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Transkriptionsnyckel 
 
(.)  en kort paus (mindre än en sekund) 
(1.0)  paus mätt med tiondels sekund 
ta:ck förlängning av föregående ljud 
jåå_å legatouttal (glidande uttal) 
tack. fallande ton 
så; svagt fallande ton 
tre euro, jämn ton 
jasså? stigande ton 
?så: ordet sägs med högre ton än omgivande tal  
varsågod sägs med emfas 
*tack* sägs med svag röstvolym 
£jaha£ sägs med skrattande röst 
SKRATTAR talaren skrattar 
hejsan! sägs som ett utrop 
aldr- avbrutet ord 
B: sådär [tack]   
K:       [tack] överlappningar (biträdet B och kunden K talar samtidigt) 
= yttranden är sammanbundna utan paus 
GER KORTET  icke-verbala aspekter eller metakommentarer 
(för) osäker transkription 
xxx ett eller flera ohörbara ord 
B, K biträde, kund   
B2, K2  ytterligare biträde och kund deltar i samtalet 
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1 Inledning 
 
Temat för denna studie är svenska kundsamtal vid kiosker i södra Finland. R-kioski är 
Finlands  största  nationella  kioskkedja  och  hör  till  Sanoma-koncernen  som  äger  bland  
annat Nordens största dagstidning Helsingin Sanomat. R-kiosker bjuder sina kunder på 
underhållning, spänning, välbehag samt dagliga grundvaror och service snabbt och lätt 
från morgon till kväll (R-kioski: Pressmeddelande 3.3.2011). Där spelas speciellt myck-
et tippning (Veikkaus-spel) och hästar (Toto-spel). R-kiosker grundades ursprungligen i 
närheten av järnvägstationer varifrån de har spridit sig till köpcentren och förorter. För-
utom spel köps där mycket tobak och godis snabbt på väg till arbetsplatsen eller på väg 
hem. Äldre människor kommer speciellt för att bli betjänade. 
R-kioski är inte profilerad som en butik där man säkert får svensk betjäning. Expedi-
terna antas kunna flytande finska och ha goda färdigheter i engelska. R-kioski har en-
dast ett finskt namn R-kioski. I denna studie har jag emellertid tagit mig friheten att för-
svenska namnet för att ge det naturliga böjningsformer: R-kiosken, R-kiosker(na). I obe-
stämd form har jag dock behållit den finska formen R-kioski. 
Jag är intresserad av att hur det strukturellt ser ut att handla vid R-kioski på svenska i 
Finland. Att handla vid kiosken följer vissa oskrivna regler och principer som är känne-
tecknande för institutionella samtal. Samtal vid kiosken, kiosksamtal, består av fasta 
faser. Mitt syfte i denna studie är att klargöra hur dessa faser ser ut när betjäningsspråket 
är finlandssvenska. 
Finland har två nationalspråk. Den finska grundlagen tryggar svenskspråkig service i 
statliga inrättningar i hela landet och kommunal service i tvåspråkiga och svenska 
kommuner. Förutom att lagen inte alltid följs till fullo, tryggar den på inget vis svensk 
betjäning i privata företag som själva får bestämma över sitt betjäningsspråk. Varubo-
den, Stockmann och Akademiska bokhandeln är ställen där jag skulle lita på att man får 
svensk betjäning. Språkflaggor på namnbrickan skulle upplysa kunden om biträdets 
språkkunnighet men på R-kioski används de inte. Hur kommer i så fall kunden och ex-
pediten överens om betjäningsspråket i ett område där svenska i allmänhet talas i hög 
grad? 
Svenskans ställning i vårt land är en het fråga för tillfället och den svenskspråkiga 
minoritetens språkliga rättigheter och den finskspråkiga majoritetens språkliga skyldig-
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heter diskuteras bland annat vid sidan av diskussionen om ”tvångsvenskan” i skolorna 
och i samband med kommunsammanställningar. Den svenskspråkiga minoriteten är 
orolig för att den svenskspråkiga kommunala servicen hotas av att kommuner slås ihop. 
Reducering av språklig service i den kommunala sektorn troligtvis till slut resulterar i 
förminskning av användningen av svenska också i butikerna i den privata sektorn. 
Mitt intresse för detta forskningsämne väcktes då jag arbetade som expedit vid R-
kioski i fem år i Esbo och i Helsingfors 2006–2011. Det var mycket sällsynt att en 
svenskspråkig kund inledde sitt samtal med mig på svenska. I min kandidatuppsats 
(Ilomäki 2006) fick jag som resultat att kiosker inte hör till svenskans användningsom-
råden i Helsingfors, och att kunder som i affären talade svenska med varandra nästan 
alltid bytte språk till finska vid kassan.  
För att beteckna den verbala interaktionen butiksbiträden och kunderna emellan, an-
vänder jag begreppet kundsamtal (Tykesson-Bergman 2006). Kundsamtal har i anglo-
saxisk forskning kallats för service encounters (Merritt 1976: 321) och i svensk forsk-
ning för servicemöten (Abiala 2000: 30). När jag syftar på det språkliga mötet i sin hel-
het och inte bara på det språkliga samspelet i kundsamtal, använder jag begreppet servi-
cemöte. 
Jag klargör kundsamtalets struktur och karaktär med hjälp av samtalsanalys. Jag fo-
kuserar på samtalsöppningar, kundernas sätt att be om varor samt avskedstagandet. 
Forskningsfrågorna är: 
 
1. Hur inleds kundsamtal på svenska vid kiosken? Hur kommer expediten och kunden 
överens om betjäningsspråket? 
2. Hur ber kunden om varor eller tjänster? 
3. Hur avslutas kundsamtalet? 
4. Skiljer sig finlandssvenska kundsamtal vid kiosken från finska kundsamtal? 
 
För att kunna behandla dessa frågor har jag spelat in kundsamtal i R-kiosker där expedi-
ten är svenskspråkig och gärna talar svenska med sina svenskspråkiga kunder. För att 
hitta kiosker där kunderna är vana vid att tala svenska, reste jag ut från huvudstadstrak-
ten och runtom i Nyland. 
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Pragmatiskt vill jag se hur kommunikativa handlingar "att hälsa", "att be om service" 
och "att ta avsked" realiseras språkligt i ett kiosksamtal. Strukturellt ser jag på sekvens-
strukturen och speciellt på olika yttrandepar. 
Jag börjar kapitel två med att kort beskriva den språkliga situationen i Finland och de 
begränsningar som svenskans minoritetsställning ställer för det offentliga språkbruket. 
Sedan placerar jag kundsamtal i ett vidare forskningsfält som en undergrupp bland insti-
tutionella samtal. I 2.2.2 kommer jag närmare mitt material genom att presentera vad 
som har skrivits om kundsamtal samt olika sätt att indela ett kundsamtal i faser. 
I kapitel tre presenterar jag min analysmetod, samtalsanalys, samt hur transkribering 
fungerar som ett hjälpmedel för analysen. Det fjärde kapitlet är till för analysen av re-
sultaten. I 4.4 kommer jag att jämföra mina resultat med resultat från en undersökning 
av finska kundsamtal i R-kiosker. Undersökningen gjordes vid Forskningscentralen för 
de inhemska språken där man undersökte finska kiosksamtal. Jag vill se huruvida mina 
svenska resultat skiljer sig från de finska. Kapitel fem är till för avslutande diskussion. 
Bilagor innehåller de samtal i sin helhet som jag inte har presenterat som fullständiga i 
texten.  
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2 Teoretisk bakgrund 
 
För att ge en bakgrund till finlandssvenskarnas språkliga sätt att hantera sin svenska i 
servicemöten, ska ja här redogöra för hur den språkliga situationen ser ut i Finland för 
tillfället. Jag intresserar mig mest för diskrepansen mellan svenskspråkigas önskemål 
om svensk service och tendensen att byta till finska i servicemöten. I kapitel 2.2 be-
handlar jag kundsamtal mera abstrakt och ställer begreppet i en vidare kontext i samtals-
forskningen. 
 
2.1  Finlandssvenska som betjäningsspråk 
 
Det är svårt att kortfattat beskriva finlandssvenskarna och det svenska språket i Finland 
utan att göra grova generaliseringar. Därför har jag valt att närma mig ämnet genom 
gallupundersökningar där finlandssvenskarna själva har fått svara på påståenden om 
svenskspråkig service och svenskans framtid i Finland. I denna studie kommer jag inte 
att ta hänsyn till graden av tvåspråkighet i någon större mån utan indelar personer i 
finskspråkiga och svenskspråkiga så att finlandssvenskarna ses som svenskspråkiga. 
Antalet svenskspråkiga i Finland år 2009 var 290 392 och andelen av hela befolk-
ningen 5,4 % (Finnäs 2009: 7). Föräldrarna uppger barnets modersmål efter födseln och 
uppgiften om språket kvarstår oförändrad i registret om den inte ändras separat. Kom-
munens språkliga status bestäms på grundval av invånarnas val av modersmål. Kom-
munerna indelas i enspråkigt finska kommuner (N=293), enspråkigt svenska kommuner 
(19), tvåspråkiga kommuner med finska som majoritetsspråk (16) och tvåspråkiga 
kommuner med svenska som majoritetsspråk (8) (Statistikcentralen: Kommunfördel-
ning enligt språk 2011). Enligt det nya regeringsprogrammet från våren 2011 och den 
planerade kommunreformen, minskas antalet kommuner genom sammanslagningar. En 
fråga som oroar speciellt svenskspråkiga är hur sammanslagningarna kommer att påver-
ka servicen. Hela 56 % av de svenskspråkiga och 27 % av de finskspråkiga tillfrågade i 
Språkbarometern 2008 tror att de nya storkommunerna kommer att leda till att den 
språkliga servicen blir sämre (Herberts 2009: 62). 
 Skälet till att jag här tar hänsyn till kommunfördelning enligt språk är att jag antar 
att ju mera svenska det talas i offentligheten, det vill säga i kommunala och statliga or-
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ganisationer i en kommun, desto mera är invånarna benägna att tala svenska i privata 
företag såsom vid R-kiosken. Om kunderna vågar tala svenska vid kiosken, uppstår det 
också behov på svenskspråkig personal. 
Finlandssvenskarna är en öppen, språklig minoritet som identifierar sig som finlända-
re och talar svenska. Att en minoritet är öppen kan i praktiken innebära att en svensk-
språkig individ talar finska på arbetsplatsen och i butikerna och att ens partner är finsk-
språkig. Svenska talas med släkt och vänner och till exempel i hobbyer. Båda språken 
används alltså ständigt i vardagen. (Saari 1995: 79) 
Svenska Finlands folkting har år 2005 gjort en undersökning om finlandssvenskarnas 
identitet och framtidssyn som heter Identitet och framtid. Merparten av de per telefon 
intervjuade svenskspråkiga informanterna anser det svenska språket vara mycket viktigt 
för dem (76 %). Över hälften tycker att  finskan är "ett språk som vilket annat" (56 %) 
och 32 % tyckte att finskan är ett språk som är som ett modersmål för en. Bara för 9 % 
känns finskan främmande. (Folktinget 2006: 19–22) Det svenska språket är alltså 
mycket viktigt för finlandssvenskarna men tvåspråkighet i svenska och finska är också 
stark. 
I Identitet och framtid besvarades frågan "Skulle du kunna inleda samtal på svenska 
om du rörde dig på stan i Helsingfors?" på följande sätt: 52 % För det mesta, 47 % 
Knappast och 1 % svarade blankt. Skillnaderna mellan informanterna från olika regio-
ner var frapperande stora. Endast var tredje person i Helsingforsregionen inledde samtal 
för det mesta på svenska i Helsingfors, medan två av tre österbottningar skulle göra det. 
Varannan Åbobo skulle inleda sina samtal på svenska i huvudstaden och så tänker också 
en knapp majoritet i Nyland. Kvinnor var betydligt mer benägna att inleda på svenska 
än män. Inom de äldsta åldersgrupperna (56–70 år) förhöll man sig mera positivt till att 
tala svenska i huvudstaden än i den yngsta åldersgruppen (18–20 år). (Folktinget 2006: 
23) 
Enligt en deltagande observation ur ett kioskbiträdes synvinkel (Ilomäki 2009) kan 
det påpekas att svenskspråkiga kunder sällan inleder samtal på svenska i Helsingfors. 
De som gör det är äldre människor eller turister. I den deltagande observationen blir en 
svenskspråkig kund i hälften av fallen positivt överraskad när den plötsligt får svensk-
språkig service av en finskspråkig expedit. Resten förhåller sig neutralt inför en svensk-
kunnig expedit. (Ilomäki 2009: 21) 
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Finlandssvenska tankesmedjan Magma har utfört en opinionsmätning år 2011 om 
finlandssvenskarnas språkanvändning. Undersökningar presenteras av Bengtsson på 
Magmas hemsidor. Ett tusen slumpmässigt utvalda finlandssvenskar i åldern 18–79 bo-
satta i Helsingforsregionen, Nyland, Egentliga Finland och Vasa intervjuades per tele-
fon om deras språkval. Resultaten visar att 75 procent av informanterna använder 
svenska ofta eller så gott som alltid inom hälso- och sjukvården, 70 procent inför myn-
digheter och 55 procent i butikerna i deras hemstad. 12 procent använder aldrig svenska 
i butikerna vilket var mera än antalet av dem som aldrig talar svenska i hälsovården (7 
%) eller inför myndigheter (8 %).  Svenska används alltså när behovet är störst: i sjuk-
huset och med polisen eller i rättsalarna men sällan när man handlar. (Bengtsson 2011) 
Enligt regionen talas svenska mest i Österbotten (80 %) och minst i huvudstadsregi-
onen (21 %). I Nyland talar 64 procent svenska i butikerna och i Egentliga Finland är 
andelen 36 procent. Den yngsta åldersgruppen på 18–29 år använder minst svenska (40 
%) och användningen ökar genom åren så att den äldsta åldersgruppen (de över 60) är 
de flitigaste svensktalande (61 %). (Bengtsson 2011)  
 
Diagram 1. Finlandssvenskarnas motiv till att tala finska i servicemöten. (Bengtsson 
2011) 
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När informanterna blev ombedda att motivera varför de talar finska i servicemöten, var 
det frekventaste svaret att man väljer finskan eftersom man vill vara säker på att man 
blir förstådd. Den svenskspråkiga vill alltså ta det säkra före det osäkra och inte hamna i 
en situation där man blir tvungen att byta språk. Ängsligheten att tala svenska verkar 
bero på en uppfattning om att motparten inte kan svenska. Det tredje frekventaste svaret 
är att man utgår ifrån att den som man vänder sig till inte kan svenska. Då är det enklare 
från början att tala det språk som båda kan om det inte är en knäckfråga i och för sig att 
få svensk betjäning. För 23 % spelar språket ingen roll men 8 % svarade att de aldrig 
byter till finska när de handlar. 
Svar som "Jag vill inte vara till besvär" eller "Jag vill inte avvika från mängden" var 
svagt representerade eftersom de kan uppfattas så att de inkluderas i de populäraste 
svarsalternativen "Jag vill vara säker på att jag blir förstådd" och "Jag utgår ifrån att den 
som jag vänder mig till inte kan svenska." Finlandssvenskarna byter till finska av prak-
tiska skäl eller av likgiltighet. 
Påfallande var att ingen valde alternativet "Jag är rädd för att bli illa bemött". Detta 
resultat skiljer sig från Folktingets opinionsmätning från år 2000 där 21 % instämde helt 
eller delvis med påståendet "När jag handlar använder jag helst finska, eftersom jag 
annars är rädd för att bli illa bemött" (Folktinget 2000a: 108). Detta kan bero på att frå-
geställningen var annorlunda och i denna färskare undersökning fanns det också andra 
alternativ  att  välja  mellan.  Det  är  också  möjligt  att  språkklimatet  har  blivit  i  den  mån  
mildare att man inte behöver vara rädd för att bli identifierad som finlandssvensk. 
Hur förhåller sig finskspråkig servicepersonal till svenskspråkiga kunder? Svenska på 
stan (Folktinget 2000b) är en opinionsmätning som jämför den finskspråkiga service-
personalens attityder till svenskspråkiga kunders språkbruk med svenskspråkiga kun-
ders uppfattningar om att tala svenska i butikerna. Intervjun utfördes bland svensksprå-
kiga och finskspråkiga i huvudstadsregionen (i Helsingfors, Vanda, Grankulla och 
Esbo). Informanterna svarade på samma frågor ur sina egna synvinklar.   
En fråga för finskspråkig servicepersonal i undersökningen från år 2000 löd så här: 
"Inom näringslivet saknas det lagar som reglerar att kundservicen också fungerar på 
svenska.  Om  en  kund  inleder  ett  samtal  på  svenska  t.ex.  i  en  affär,  anser  ni  det  vara  
mycket positivt, ganska positivt, ganska negativt, mycket negativt eller varken positivt 
eller negativt?" 49 % anser det vara ganska positivt att en kund talar svenska och 22 % 
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förhåller sig ganska negativt till sådana situationer. När svenskspråkiga huvudstadsbor 
tillfrågades om hur de tror att en finskspråkig expedit i en affär skulle uppleva ett samtal 
på svenska, svarade merparten, 52 % ganska negativt, 25 % ganska positivt och 18 % 
varken positivt eller negativt. (Folktinget 2000b: 28) 
Sociologen Erik Allardt har analyserat resultaten i Svenska på stan och skriver i sin 
rapport att i förhållande till den positiva inställningen till svenskan inom majoriteten av 
den finskspråkiga personalen, utnyttjar finlandssvenskarna möjligheterna att tala svens-
ka relativt illa eller anspråkslöst. Därtill förväntar svenskspråkiga sig betydligt oftare att 
få  en  negativ  respons  än  vad  finskspråkiga  själva  anser  sig  ge.  Allardt  betonar  att  
minskningen av bruket av svenska inte bara har negativa konsekvenser för finlands-
svensk politik och landets möjligheter att utnyttja tvåspråkighetens rikedom utan också 
för att den leder till intellektuell, kulturell och språklig utarmning bland finlandssvens-
karna (Folktinget 2000b: 10–14)   
Generaliserat är de svenskspråkiga finländarna alltså i hög grad tvåspråkiga eller de 
har annars goda färdigheter i finska. De talar svenska i närkretsen med familjen, med 
svenskspråkiga vänner, på jobbet om det behövs samt hos de kommunala myndigheter-
na. Finlandssvenskarna uppvisar en stor språklig flexibilitet men de har också lärt sig 
var man kan och inte kan få service på svenska. Enligt Språkbarometern 2008 är beho-
vet av svensk betjäning enligt finlandssvenskar som störst i hälso- och socialvården. De 
är mest missnöjda med den språkliga betjäningen just i den sektorn (Herberts 2009: 61). 
Hur mycket svenska det talas i servicesituationer beror på personalens språkkunnig-
het, vilken kunden aldrig får reda på om den alltid byter till finska vid betjäningsdisken. 
Det som jag är intresserad av är hur kundsamtal ser ut när en kund och expediten båda 
är kunniga och villiga att föra inköpsproceduren på svenska. Först redogör jag i följande 
kapitel för hur ett kundsamtal egentligen kan definieras. 
 
2.2 Kundsamtal som aktivitetstyp 
 
Servicemöten är ansikte-mot-ansikte-interaktioner mellan en försäljare i en affär och en 
kund som är närvarande. Interaktionen är orienterad till tillfredsställelse av kundens 
antagna behov av service och försäljarens förpliktelse att erbjuda denna service för kun-
den. (Merritt 1976: 321) För att utbytet mellan tjänster eller varor och pengarna skall gå 
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rätt till, behövs språkligt samspel. Proceduren kan ske ljudlöst men båda parterna måste 
vara medvetna om hur det går till. Det är också önskvärt att expediten enligt sin roll som 
representant för en institution beter sig på ett artigt sätt. 
Det behövs alltså oftast ett samtal i ett servicemöte. Ett samtal förs muntligt och det 
kräver minst två parter. Samtal sker mellan personer i samma rum och tid, och det upp-
står interaktion i realtid mellan deltagarna.  Telefonsamtal och chatsamtal kan dock ses 
som samtal även om de inte uppfyller kraven på realtid och kroppslig närvaro. Samtalen 
kan kategoriseras genom antalet parter: dyader (dialoger med två personer) gentemot 
gruppsamtal; genom rummet: ansikte mot ansikte gentemot telefonsamtal; genom stilen: 
vardagliga gentemot institutionella samtal samt i relation till om de är fria eller arrange-
rade samtal. (Lindström 2008: 29–30) 
Servicemöten är fåordigare i jämförelse med andra möten med institutionella drag 
t.ex. möten hos läkaren eller i brudklänningsbutiken, vilka kräver mer personlig betjä-
ning. Samtal vid kiosken som mestadels handlar om varorna på disken och inköpshand-
lingen är mycket korta, snabba och praktiska. Om det står en lång kö bakom kunden i 
tur, försöker både expediten och kunden tillsammans hantera situationen så snabbt som 
möjligt men ändå på ett artigt sätt. Kundsamtal kan ibland vara så orienterade på utbytet 
av varor att den verbala betjäningen lämnas i bakgrunden och inte ett ord byts. I storbu-
tiker kan man få opersonlig betjäning då kassabiträdets enda uppgift är att inkassera 
varorna som står färdiga på det löpande bandet. I R-kiosker är interaktionen mångordi-
gare och mångsidigare eftersom kunden måste be om varor eller spel som expediten 
hämtar respektive skriver ut med sina apparater. För att kunna betjäna kunden bra, be-
höver kioskexpediten en viss information av kunden. 
Abiala skriver att ett servicemöte präglas av de villkor som skapats av organisationen 
samtidigt som det är ett möte mellan två individer vilket ger en tvetydighet. Parterna har 
någon form av gemensam bild av vad som ska ske som ofta förtydligas av miljön och 
även föreställningar om hur man uppträder i rollen som serviceanställd eller som en 
kund. (Abiala 2000: 25) 
Att handla i R-kioski är bekant för de flesta finländare. Rollfördelningen mellan kun-
den och expediten är tydlig och sätten att uppträda sig vid kassan lärs in redan i barn-
domen. Jag har sett föräldrar komma till kiosken och visa sina barn "hur man köper". 
Mamman ber sitt barn sätta läskflaskan på disken, vänta medan expediten registrerar 
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priset och först därefter ge pengarna till expediten. Sedan stannar man för att vänta på 
växelpengar eller kvittot. Dessa inlärda procedurer karakteriserar kundsamtalen (Raeva-
ara  2009:  298).  Båda  samtalsparterna  antas  vara  artiga,  vänta  på  sin  tur  och  betala  så  
mycket som angetts. Dessa fasta procedurer ger också utrymme för skämt och lite små-
prat som bryter mot den förväntade ”koden” på ett positivt sätt.  
Jag undersöker här hur det hälsas, bes om service och tas avsked i kundsamtal. Jag är 
alltså intresserad av kommunikativa handlingar i kundsamtal och särskilt av hur de är 
strukturerade. Ett yttrande blir en kommunikativ handling när det "gör" någonting. Ett 
yttrande hälsar, begär, frågar och tar avsked först i ett sammanhang. Kommunikativ 
handlingens funktion uppträder alltså först när sammanhanget är språkligt och innehål-
ler interaktion. (Norrby 2004:69) 
Stephen Levinsons syn på språket passar bra med mitt syfte. Levinson (1992) ser 
språket som en mänsklig aktivitet. En central tanke inom hans aktivitetsteori är att språ-
kets betydelse är avhängig aktiviteten som pågår och skapas genom språket. Det skulle 
alltså vara omöjligt att förstå innehållet i det en person säger utan att veta i vilken kon-
text det har sagts. Aktivitetstypen hänvisar till vilken som helst kulturellt igenkännbar 
aktivitet som sker samtidigt med talandet. Aktiviteten är måldefinierad, socialt konstru-
erad och den tillåter bara vissa förutbestämda händelser. Detta betyder att deltagare i 
aktiviteten inte får göra eller säga vad som helst och inte heller röra sig hur som helst. 
Exempel på aktivitetstyper skulle kunna vara undervisning, anställningsintervju, fot-
bollsmatch eller kvällsmat. Aktivitetstyper är väsentliga för förståelsen av hur språket 
används och tolkas. (Levinson 1992: 69–72) Kundsamtal kan ses som en aktivitetstyp 
på basis av denna modell. Den tidsbestämda situationen begränsar samtalsämnen vars 
mål är att byta pengar och varor. Expediten och kunderna följer vissa regler i sitt tal som 
präglas av situationens institutionella karaktär. (Se mera i 2.2.1.) 
Kundsamtal kan också ses som en kommunikativ genre (Per Linell 1998) som beto-
nar samtal som lösning på ett kommunikativt problem. Det vill säga att när medlemmar 
i en gemenskap ofta måste lösa samma typ av kommunikativa problem i det sociala li-
vet, utvecklar de rutinmässiga sätt att utföra interaktionen. De behöver inte konstruera 
sina kommunikativa handlingar på nytt, utan de kan delvis lita på tillgängliga och tidi-
gare producerade kommunikativa mönster. Förutom speciella verbala medel innefattar 
en kommunikativ genre enligt Linell (1998: 240) deltagare i typiska sociala roller. Bru-
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ket av kommunikativa genrer är kopplat till väldefinierade typer av sociala situationer. 
Enligt honom är några av de mest markanta genrerna olika typer av institutionella dis-
kurser. (Linell 1998: 238–240) I det följande ska jag närmare presentera vad den här 
institutionaliteten innebär.  
 
2.2.1 Institutionella samtal  
 
Inom den traditionella samtalsforskningen skiljer man mellan två typer av samtal: var-
dagssamtal och institutionella samtal. Institutionella samtal äger rum i situationer där en 
person som representerar en institution möter en person som önskar service från den här 
institutionen, alltså när yrkesutövare möter lekmän i ett mer officiellt sammanhang (Ty-
kesson-Bergman 2006: 17). Exempel på institutionella samtal är till exempel läkare-
patientsamtal, anställningsintervjuer, socialsekreterare-klientsamtal, lektioner, familjete-
rapi och polisförhör (Adelswärd 1995: 109). 
Enligt Lappalainen (2009) går institutionaliteten i kiosksamtal att se i samtalets 
struktur och i att båda samtalspartnerna har sina egna roller: kunden begär och betalar 
och biträdet fyller begäran och inkasserar. För att utföra dessa ärenden har det utformats 
fasta handlingssätt och språkliga uttryck. Dessa rutiner kan man bryta genom skämt och 
småprat och därmed skyms gränsen mellan institutionellt och vardagligt samtal. (Lappa-
lainen 2009: 19–20) 
Enligt Adelswärd (1998) kan ett bestämt mönster, en fråga-svarstruktur återfinnas i 
alla institutionella samtal. Den institutionella representanten ställer frågorna och klien-
ten svarar. Den institutionella representanten måste från samtalet få fram information 
som gör det möjligt att se klientens problem inom den institutionella ramen. Den institu-
tionella representanten dominerar interaktionen genom att ställa frågor och värdera sva-
ren samt avgöra vad samtalet ska handla om och hur långt det ska vara. Den institutio-
nella representanten har rätt att formulera, omformulera, godkänna eller underkänna 
klientens svar. Den kan också bestämma vad som är ett giltigt perspektiv och har rätt att 
introducera och avluta olika fraser och ämnen och också att avföra ämnen helt från 
agendan. (Adelswärd 1998: 116–117) 
Institutionella samtal följer ofta en mall och de är ofta tidsbestämda i förväg. Kraven 
för effektiviteten gör mallen nödvändig. Den institutionella representanten måste bete 
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sig opersonligt och lika oberoende av klienten, vilket understödjer bildandet av en fast 
genre. (Adelswärd 1998: 117) Jag anser att ju kompetentare och trevligare en kioskex-
pedit är, desto bättre kan hon/han tvinga fram en kompromiss mellan det opersonliga 
och det personliga tilltalssättet och stilen som är anpassade för kunden. 
Adelswärd (1998: 117) har sammanfattat det institutionella samtalets särdrag på föl-
jande sätt: 
 
? samtalet ska lösa en bestämd uppgift som förutsätter speciella roller och relevans-
principer, 
? samtalet har en typisk struktur, 
? det finns en tydlig rollfördelning mellan deltagarna, 
? det utspelas ofta i speciella rum och ibland med hjälp av speciella artefakter, 
? det kännetecknas av asymmetri i interaktionsmönstret. 
 
För att betjäna kunden, sysslar expediten vid R-kioski också med andra tekniska appara-
ter än med kassaapparaten. Veikkaus-spel matas in i en apparat och Toto-spel i en an-
nan. Därtill finns det printrar av olika slag och varierande program i kassadatorn. Servi-
cesamtal tål pauser vilket är bra eftersom ibland är någon av apparaterna ur bruk eller 
fungerar mycket långsamt Det att expediten flyttar sig från en apparat till en annan för 
sin del rytmiserar samtalet. Eftersom institutionella samtal har en uppgift, att byta peng-
ar mot varor, väntar kunden tålamodigt tills hon/han har fått det som hon/han är ute ef-
ter. Dessa pauser och även problemsituationer lockar ofta till småprat och skämtande. 
Rollfördelningen, ett gemensamt syfte, tidsbestämdhet och samtalets kundcentrerade 
karaktär har inverkan på samtalets struktur som behandlas senare i 2.2.3.  I det följande 
ska jag redogöra för den tidigare forskningen om kundsamtal som jag mest har använt 
mig av i denna studie. 
 
2.2.2 Tidigare forskning i kundsamtal 
 
Kundsamtal är inget välutforskat ämne i Finland. Forskningscentralen för de inhemska 
språken har utfört en bred undersökning om kundsamtal i betjäningsbranschen där det 
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spelades in samtal på Folkpensionsanstaltens kontor, i frisörsalonger, i rådgivningsbyrå-
er, vid R-kiosker och i olika butiker överallt i Finland. Materialet från R-kioskerna var 
så  pass  givande  att  det  gjordes  en  större  delundersökning  om  det.  Liisa  Raevaara  och  
Hanna Lappalainen har redigerat en bok om undersökningsresultaten som bär titeln Kie-
li kioskilla (’Språkbruket vid kiosken’) (Lappalainen & Raevaara 2009).  Boken består 
av artiklar med samtalsanalytiska studier som behandlar olika företeelser i kiosksamtal. 
Artiklarna behandlar hälsande, artighet, kundernas förklaringar till besöket, betalning, 
utlysning av slutsumman, tackande, lekande och småprat samt rutiner. Allt deras forsk-
ningsmaterial är finskspråkigt, vilket uppmuntrade mig att skaffa ett eget svenskspråkigt 
material och undersöka liknande fenomen. I kapitel 4.4 jämför jag mina resultat med det 
finska materialet. 
Angela Tykesson-Bergman från Uppsala universitet har i sin doktorsavhandling 
Samtal i butik (2006) undersökt kassasamtal i Sverige vid kassans löpande band, vid en 
delikatessdisk och vid en bokhandelsdisk. Jag jämställer analys av samtal från löpande 
band  med  mitt  material  från  kiosker  eftersom  jag  anser  att  det  språkliga  samspelet  är  
tillräckligt likartat. Jag påstår ändå att det diskuteras mera vid en kiosk än vid ett löpan-
de band i en mataffär där kundens inköp redan är valda och står till hands. Tykesson-
Bergman fokuserar i sin analys på samtalsstrukturen, användningen av hövlighetsut-
tryck, kundtilltal och relationellt och transaktionellt tal. 
Eija Ventola har i The Structure of Social Interaction (1986) undersökt hur växelspe-
let är organiserat och realiserat genom lingvistiska mönster i vardagliga servicemöten 
(service encounters). Materialet är bandat in i Australien på postkontor, i affärer och på 
resebyråer. Hennes synsätt på språket är funktionellt och analysen görs med hjälp av i 
förväg bestämda kategoriseringar inom den systematiskt-funktionella modellen. Hon 
introducerar en mall för den lingvistiska och icke-lingvistiska aktiviteten i servicemöten 
som jag kommer in på senare. 
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2.2.3 Sekvensstrukturen i kiosksamtal 
 
Kiosksamtal är i korta och effektiva. Även om kunderna kan vistas länge i kiosken till 
exempel med att spela, sköter de inköpen snabbt. R-kioskens slogan är "Nopeaa ja mu-
kavaa  on  asiointi"  som betyder  att  det  är  snabbt  och  trevligt  att  handla  vid  R-kioski.  I  
kiosken vet kunden oftast redan på förhand vad hon vill ha: den dagliga dosen av ciga-
retter, kaffe, en dagstidning. Beslutet av till exempel vilken sorts glass man vill ha sker 
framför frysdisken och kunden behöver sällan expeditens hjälp med valet. Kunden 
kommer till disken med det som hon vill köpa eller kommer direkt till kassan och ber 
om varor som bara expediten har tillgång till. Expeditens uppgift är att ta de varor som 
kunder ber om från hyllan eller från disken, registrera priset och inkassera penning-
summan. 
Enligt Tykesson-Bergman (2006) dominerar expediten talarutrymmet i kundsamtal. 
Att språket kan användas strategiskt i kassan och hur väl biträdet gör det kan även av-
slöja expeditens yrkeskunnighet. Tykesson-Bergman påpekar att proceduren som kun-
den och biträdet genomför vid kassan kan ske helt ljudlöst. Att inte säga någonting stri-
der dock mot expeditens roll men kunden kan bra tiga under transaktionen och i stället 
ägna sig åt att prata i mobilen eller med sin vän bredvid sig. Expediten sköter huvudde-
len av den verbala interaktionen och talar 4–5 gånger mera än kunderna i vanliga rutin-
mässiga samtal. Medan kunderna mestadels uttrycker sig enordigt, är biträdets turer ofta 
flerordiga. (2006: 112) 
Tykesson-Bergman använder termen minimalt kassasamtal för det allra enklaste och 
kortaste  samtal  som  äger  rum  vid  ett  servicemöte.  Ett  minimalt  kassasamtal  är  ett  så  
kallat rutinsamtal som består av en hälsnings-, en betalnings- och en avslutningssekvens 
(2006: 110–113). Lindström (2008: 56, 138) beskriver begreppet sekvens som en kom-
bination av två eller flera turer, till exempel en fråga och dess svar eller ett påstående 
och en kommentar som en enhet. En serie yttranden bildar en interaktionellt samman-
hängande kedja. Sekvenserna i ett kundsamtal hänger ihop med varandra och förekom-
mer i en viss ordning. 
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Exempel 1: Hypotetiskt, minimalt kassasamtal (Tykesson-Bergman 2006: 114): 
B= Biträde, K= Kund 
B: hej 1 
K: hej 2 
B: sexti kronor tack 3 
KUNDEN BETALAR 4 
BITRÄDET ÖVERRÄCKER KVITTOT 5 
B: tack ska du ha 6 
K: -7 
 
 
I hälsningssekvensen hälsar kunden och expediten på varandra. Hälsningsfrasen hej är 
en öppningssignal för språkligt samspel och den fungerar som en signal om att båda 
samtalsparterna är redo för betjäningen. Om en annan kund fortfarande står vid betjä-
ningsdisken, ger hälsningen turen till en ny kund i kön. (Tykesson-Bergman 2006: 119) 
Lindström skriver att om bara den ena parten i kassasamtalet hälsar, är det alltid expedi-
ten. Enligt hans undersökningsresultat tycks någon sorts ömsesidighet ändå vara vanli-
gast. Kunden kan gå rakt på sak även om expediten har hälsat eller den kan hälsa snabbt 
och börja framföra sitt ärende. (2000: 141) 
En betalningssekvens består av en upplysning om summan och inkassering (på rad 
3). Upplysningen av summan hör till expeditens roll. Den fungerar som en uppmaning 
till kunden att betala och sekvensen beskriver ofta det som expediten gör samtidigt: 
"Här får du tjugo cent tillbaka, var så god" (Tykesson-Bergman 2006: 111). Lappalai-
nen (2009: 25) skriver att expediten vanligtvis inleder en betalning i R-kiosken genom 
att fråga om kunden ännu vill ha något mera "Tuleeko muuta?" (finska). På svenska 
frågar expediten om samma på ett annat sätt "Var det bra så?". Frågan är expeditens 
tolkning att kunden är redo för betalningen. Expediten erbjuder med frågan ett utrymme 
för impulsköp. Kunden sällan vill ha något mera och svaren på frågan "Var det bra så?" 
är jakande. Därefter säger expediten summan på inköpet. Sekvensen saknas vanligtvis 
helt om kunden redan har sträckt fram pengarna eller gett sitt betalningskort. En klar 
signal av kunden om att den inte vill köpa någonting mera är att kunden betalar med 
jämna pengar. Jag kommer inte att behandla betalningssekvensen närmare i denna stu-
die. 
En avskedssekvens består av kundens och biträdets avskedshälsningar. Samtal i Ty-
kesson-Bergmans material avslutas sällan med avskedshälsningar som hej då eller hej 
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utan de avslutas ofta utan formella avslutningsmarkörer. Däremot används det artig-
hetsuttryck som tack och varsågod av biträdet för att avsluta samtalet. (Tykesson-
Bergman 2006: 122–134) 
Av dessa sekvenser kommer jag att undersöka hälsningssekvens och avskedssekvens. 
Jag intresserar mig också för hur kunden uttrycker sin begäran om varor eller annan 
service. Den sekvensen kan hittas i Eija Ventolas (1986) kategorisering av sekvenserna 
som är mera preciserande och inkluderar också icke-språklig interaktion. Översättning-
arna till svenska inom parenteser är mina. 
 
1) Attention is fixed (Uppmärksamhet nås) 
2) A request for goods is made and they are found (Begäran om varor och varorna 
hittas) 
3) The goods are handed over (Varorna blir överräckta) 
4) The payment takes place (Betalningen sker) 
5) A sign of appreciation (Ett tecken på uppskattning ges) 
(Ventola 1986: 2) 
 
Förenklat skulle den av Ventola presenterade proceduren realiseras på följande sätt i ett 
servicemöte. Kunden kommer till disken och ögonkontakt tas. Samtalsparterna hälsar 
eventuellt på varandra språkligt eller icke-språkligt (nickar, ler eller liknande). Kunden 
sätter sina inköp på disken eller ber om någonting som expediten bara kan hämta eller 
göra. Expediten ger kunden det som den är ute efter och säger summan på inköpet. 
Kunden betalar och tackar och det uppstår en plats för avskedsfraser. 
Allra tydligast och enklast av kategoriseringarna är Tykesson-Bergmans modell av 
fasstrukturen som jag kommer att använda i min analys. Hon delar sekvenserna i kund-
samtal i hälsningsfas, varufas, betalfas och avslutningsfas. I analysen diskuterar jag inte 
betalfasen. 
Kundsamtal är institutionella, vilket realiseras i en tydlig rollfördelning, i en gemen-
sam uppgift och en fråga-svarsstruktur. Kundsamtal kan visa sig vara oreflekterade och 
enkla men uppfattningen är vilseledande. När man ser på kundsamtal med ett förstor-
ningsglas ser man att de är komplexa och strategiska. Lamoureux anser att ett skickligt 
kundsamtal  kan  företräda  som ett  bevis  på  retorisk  sensibilitet  och  talang  av  vem som 
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helst av oss (Lamoureux 1988/1989). Vi som kunder har en stor repertoar av språkliga 
och icke-språkliga medel till att nå ett visst resultat i ett servicemöte. 
 
3 Metod och material 
 
En enligt Norrby (2004: 38) mycket väsentlig utgångspunkt för samtalsanalys är att alla 
samtal har struktur. För att bättre kunna analysera de kundsamtal som jag har spelat in 
ska jag här utreda vad som i min studie menas med vissa samtalsstrukturella begrepp. 
Ett yttrande är en i talet förekommande grammatiskt, pragmatiskt och prosodiskt av-
gränsbar enhet. Det kan utgöra en relevant språkhandlig i sig. Grammatiskt kan ett ytt-
rande utgöras av ett enkelt ord, en utbyggd fras, en sats eller av en kombination av des-
sa. Ett yttrande kan vidare delas in i segment om man vill se på bara en del av yttrandet. 
Yttrandena utgör talturer i det sociala samspelet. Turerna bildar vidare dialogiska se-
kvenser. Turen avgränsas av talarbyte. Turen byts på en turbytesplats som karakteriseras 
av överlappande tal och pauser. (Lindström 2008: 52–56) 
Enligt Linell & Gustavsson (1987: 14) är en tur en sammanhängande period då en 
person har ordet. Att ha ordet innebär att man för tillfället disponerar talutrymmet och 
har rätt och eventuellt skyldighet att yttra sig. Enligt Lindström har en tur ingen på för-
hand given grammatisk form: den behöver alltså inte vara grammatiskt korrekt. När 
man behandlar turer i en dialog, talar man om turkonstruktionsenheter (förkortat en 
TKE). Skillnaden mellan en turkonstruktionsenhet och ett yttrande är att en turkonstruk-
tionsenhet analyseras som en typ av yttrande som i sitt sekventiella sammanhang utgör 
en potentiellt fullbordad dialogisk enhet. Ett yttrande är alltså en potentiell turkonstruk-
tionsenhet. (Lindström 2008: 52–56) 
När två eller flera turer följer på varandra uppstår en sekvens. Sekvenser kan vidare 
preciseras som yttrandepar, där sekvensen har en fixerad yttre syntax. Yttrandepar be-
står av ett förstaled och ett andraled. Förstaledet kan vara till exempel en fråga och and-
raledet ett svar. Om andraledet saknas, är det ett tecken på ett problem i interaktionen, 
och man reagerar på det till exempel genom att upprepa frågan. Samtalet är alltså ett 
samspel mellan samtalsparterna där man kämpar om talarutrymme, där talturerna byts 
och där man kämpar för en gemensam förståelse. (Lindström 2008: 52–56) 
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Enligt denna kategorisering kan kundsamtal definieras som fria dyader som sker an-
sikte mot ansikte. Kundsamtal präglas av drag som är karakteristiska för institutionella 
samtal. Det förekommer mycket närhetspar i kundsamtal eftersom en hälsning, ett tack, 
en begäran om service och en avskedsfras kräver ett andraled. Det är dock inte sällsynt 
att det andraledet saknas men jag återkommer till detta i analysen. 
I det följande presenterar jag kort min analysmetod samtalsanalys för att sedan över-
gå till mitt material och tillvägagångssätt. 
 
3.1 Samtalsanalys som metod 
 
Samtalsanalys (Conversation Analysis, CA) utvecklades i USA på 1960-talet som en 
motreaktion mot experimentell socialpsykologi. Amerikanska forskare Harvey Sacks, 
Emanuel Schegloff och Gail Jefferson kände sig inte till freds inför de experimentella 
metoder som var förhärskande inom sociologin i början av 1960-talet. Det var då van-
ligt att koda ett material i förutbestämda kategorier för att sedan göra statistiska uträk-
ningar. De ovannämnda forskarna var intresserade av hur interaktionen mellan männi-
skor är organiserad och de fick hjälp av en sociologisk metod, etnometodologi, i sina 
tillvägagångssätt. Etnometodologin rör studiet av hur medlemmarna i ett visst samhälle 
resonerar och tillsammans bygger upp verkligheter utifrån sin vardagskunskap om den 
egna kulturen. Etnometodologin utgår ifrån att verkligheten är något som samhällsmed-
lemmarna ständigt måste återskapa och upprätthålla. Interaktionen studeras utifrån var-
dagliga situationer där tonvikten läggs på deltagarnas egna produktions- och tolknings-
metoder. (Norrby 2004: 33) 
Samtalsanalysen är en empirisk och induktiv forskningsmetod. Syftet var till en bör-
jan inte att studera språkets struktur utan människors interaktion i en microsocial kon-
text  där  språket  utgör  ett  centralt  instrument.  Med  tiden  har  samtalsanalytikerna  blivit  
mer och mer språkligt orienterade, även om en sann samtalsanalys (CA) fortfarande 
betonar den sociala verksamheten och dess uttrycksformer som utgångspunkt framför 
strukturella språkliga drag. Samtalsanalysen nådde Norden på allvar på 1990-talet och 
den utgör en viktig inriktning inom språkforskningen idag. (Lindström 2008: 33) 
Den etnometodologiska infallsvinkeln syns tydligt i CA i att analysen begränsas till 
det som faktiskt finns tillgängligt i själva interaktionen. Forskaren tar inte hjälp av yttre 
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(t.ex. sociala eller kulturella) faktorer vid analysen. Forskaren ställer inte heller upp 
hypoteser i förväg. Analysen bör alltså bygga endast på sådana enheter som deltagarna i 
interaktionen själva utnyttjar i sina försök at förstå och tolka varandras budskap. Ar-
betsmetoden i CA bygger således på att forskaren utgår från sitt material, letar efter 
mönster som upprepas och bygger sina slutsatser på dessa återkommande mönster i ma-
terialet. Arbetsmetoden är alltså induktiv. Viktigt i samtalsanalysen är också att efter-
som agerandet i samtalet är dynamiskt och bundet till kontexten, kan man inte generali-
sera att ett språkdrag i ett material gäller allmänt. (Norrby 2004: 33 – 34) 
Ibland dras det en skiljelinje mellan ren CA (pure CA) och tillämpad CA (applied 
CA). Ren CA sysslar med samtalsinteraktionen som sådan, till exempel turtagningsme-
kanismer utan något direkt intresse för det specifika samtalets karaktärsdrag. I tillämpad 
CA är man inriktad på hur olika institutioner upprätthålls genom interaktion, på vad 
som är specifikt i samtalen i institutionen i fråga eller på att analysera specifika aktivite-
ter i en viss typ av samtal. (Lindström 2008: 35–36) Det sistnämnde är det som jag gör i 
min studie: jag analyserar hurdana medel som utnyttjas i kundsamtal vid R-kioski för att 
hälsa, be om service och för att ta avsked.  
 
3.2 Transkribering som verktyg 
 
Transkription är "en sådan överföring till skriftlig notation av yttranden av en eller flera 
talare (i monolog, dialog eller gruppsamtal), som utförs i syfte att studera talets eller 
samtalets  struktur"  (Linell  1990:  1).  Talet  måste  först  bandas  in  på  ett  sätt  som  väljs  
noggrant med tanke på analysens syfte. I situationer där paralingvistiskt agerande är 
betydelsefullt, rekommenderas videoinspelning. Det har sagts att endast 10 % av ett 
budskap i samtal förmedlas verbalt och därmed skulle 90 % av budskapet utebli utanför 
materialet. För denna studie var det tyvärr inte möjligt att videoinspela vid kioskerna. 
Jag använde en bandspelare som var uppställd på betjäningsdisken mellan kunden och 
expediten. Adelswärd anser dock att det inte går så mycket information förlorad i en 
ljudbandinspelning som det ofta har påståtts när det gäller analys av institutionella sam-
tal som är typiskt uppgiftsorienterade (Adelswärd 1995: 113). 
Transkriptionen kan variera i detaljeringsgrad och omfattning. Transkription är ett 
resultat av en transponering av en ström av talbeteende till skrift. Också eventuella ac-
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kompanjerande paralingvistiska signaler nedtecknas. Åtskilliga inslag faller dock nöd-
vändigtvis bort och många t.ex. prosodiska skillnader nivelleras. Forskaren ska inte be-
trakta transkriptionen som sitt primära material utan forskaren ska återvända sig till det 
ursprungliga samtalet som är inspelat på ljudband eller på videon. Linell tycker att tran-
skriptionen snarare bör ses som ett systematiskt notationssätt. Transkriptionen kräver 
tolkning och förståelse. Detta betyder att man måste tolka svårförståeligt tal i termer av 
ord för att överhuvudtaget kunna transkribera talet. (Linell 1990: 2–3) 
Jag har transkriberat mitt material noggrannare än vad man gör i grov transkribering. 
Grov transkribering betyder att man skriver det som sägs enligt skrivformen. Problema-
tiskt var att välja nivån av talspråksanpassning. Jag följde Norrbys råd: "En utgångs-
punkt i transkriptionen är att en viss generell talspråksanpassning sker för att återge talet 
som det faktiskt låter på bandet." Jag har alltså transkriberat tvekljud, minimala respons 
och andra småord. Jag har utgått mestadels från den normala svenska ortografin men i 
ord som och, är, det, och var så god har jag skrivit såsom jag har hört dem på bandet, 
alltså oftast i formerna å, e, de och varsågod. När kunden svarar ja på finskt slang jåå 
har jag velat lämna ortografin såsom den är i finskan. Jag har skilt personligt pronomen 
jag med adverbet ja för att undvika missförstånd. 
Legatouttal jag har bestämt mig att markera med ett nedsträck _. Legatouttal betyder 
ett glidande uttal som binder ihop två språkljud eller två ord. Ett frekvent exempel på 
legatouttal är yttrandet jåå_å? där vokalerna är kombinerade och yttrandet sägs med 
en stigande intonation. 
Kundsamtal tål även långa pauser. I vardagliga samtal anses en längre paus än en se-
kund vara ett tecken på ett problem. Talaren söker ord eller hittar inte på någonting att 
säga. I andra samtal än institutionella samtal kan en paus uppfattas som en möjlighet till 
att byta talare. Långa pauser är acceptabla då kunden söker sin plånbok eller expediten 
sysslar med datorerna, kassan eller hämtar tobak eller ett paket till kunden. Speciellt på 
livliga kiosker försöker dock både expediten och kunden se till att betjäningen sker 
snabbt. Stämningen vid de kiosker som jag besökte var lugn och expediten och kunden 
kunde diskutera länge med varandra efter inköpsproceduren. I följande underkapitel ska 
jag närmare presentera mitt material. 
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3.3 Material 
 
Jag har transkriberat kundsamtal vid fem R-kiosker där svensk betjäning är helt vardag-
ligt och normalt för både kunderna och expediterna. För att hitta kiosker med en svensk-
språkig expedit åkte jag till Nyland. Skälet till att jag har samlat material runtomkring i 
Nyland var att kunna ge en mer heltäckande bild av språkbruket. Meningen är inte att 
analysera de regionala skillnaderna mellan de fem kioskerna utan alla expediter och 
kunder behandlas enligt sina roller i kundsamtal: som expediter och kunder. 
Det viktigaste kriteriet för valet av en expedit var att den är svenskspråkig enligt sin 
egen uppfattning. Det andra kriteriet var att expediten är van vid att tala svenska med 
kunderna. Det enda kriteriet för kunderna att komma med i materialet var att de själva 
väljer att tala svenska vid betjäningsdisken då jag bandar in material. 
Jag bad om tillstånd för inspelningarna först av personalchefen för R-kioski, sedan av 
områdesansvariga chefer och först därefter av expediterna i de i förväg valda kioskerna 
där jag antog att man skulle tala svenska eftersom de ligger i tvåspråkiga kommuner. 
Dagar och tider för inspelningarna valdes slumpmässigt. I praktiken kom jag på be-
sök då det passade bäst för expediten. Lördagarna och onsdagskvällarna försökte jag 
undvika eftersom det då spelas mycket Lotto och Vikinglotto och jag ville ha också an-
nat på bandet än spelande. Alla inspelningar skedde under vardagar, hälften på efter-
middagen och hälften på kvällen. På alla ställen tyckte expediterna att det var ovanligt 
lugnt i kiosken under den tid jag var där. Det uppstod sällan en kö med fler än tre kun-
der så expediterna hade tid att småprata med kunderna. Jag har inte tagit med diskussio-
nerna utanför inköpsproceduren i mitt forskningsmaterial eftersom diskussionerna inne-
håller privata inlägg och de börjar likna mera vardagliga diskussioner mellan bekanta 
personer än institutionella samtal som jag här undersöker. 
Jag placerade bandspelaren mellan expediten och kunden på betjäningsdisken på ett 
lämpligt ställe där den inte står i vägen. Jag avtalade med R-kioski att jag inte stör kun-
dernas vistelse i kiosken genom att informera dem om inspelningen. Beslutet om att 
bara expediterna visste om inspelningen fattades i enighet med handledaren, personal-
chefen på R-kioski och de inspelade expediterna. Detta har ökat materialets autenticitet. 
Medan samtalsparterna talade, satt jag bredvid expediten bakom kassan och gjorde 
anteckningar på papper om icke-språkligt agerande, kundens ungefärliga ålder och vilka 
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typer av produkter de köper. Uppgiften om inköp hjälpte mig i analysen av varufasen 
eftersom jag visste vilka produkter som kräver en språklig begäran och vilka som inte 
behöver den. Det var problematiskt att en bandinspelning lämnar bort allt icke-språkligt: 
nickningar, leende, miner och kroppsliga rörelser.  
Att det stod en okänd person bakom disken lockade fram ett par frågor och kommen-
tarer även om jag försökte vara så osynlig som möjligt. I de fall när kunden frågade vem 
jag var svarade jag att jag är "en gästelev" som lyssnar på och lär mig nytt. 
Inspelningstiden varierade från en och en halv timme till fyra och en halv timme per 
kiosk.  Av alla  de  samtal  som förekom (på  finska,  svenska  och  engelska)  har  jag  tran-
skriberat de svenska. Andelen svenska kundsamtal i jämförelse med alla samtal per ki-
osk varierade mycket, från en andel på 67 % till 3 %. Av igenkännbarhetsgrunder näm-
ner jag inte kioskerna här utan hänvisar till dem med geografiska beskrivningar enligt 
tabell 1. 
 
Tabell 1. Materialet i siffror. 
 
 Alla Svenska Procent Svensk-
språkiga 
invånare 
(2007)* 
Vecko-
dag 
Tid 
Västra Nyland (VN) 51 34 66,7 % 17, 2 % Onsdag 1 h 35 min 
Mellersta Nyland 
(MN) 
61 22 36,1 % 39, 5 % Måndag 4h 30 min 
Nordöstra Nyland 
(NöN) 
72 16 22,2 % 38,2 % Tisdag 1h 45 min 
Östra Nyland (ÖN) 58 7 12,1 % 33,0 % Måndag 2 h 
Södra Nyland (SÖ) 134 4 3,0 % 19,4 % Tis. + 
ons. 
1h 45 min 
Totalt 376 83 22,1 %   12h 10 min 
 
*Herberts (2009:11) 
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Av de kommunerna som jag besökte var andelen svenskspråkiga invånare år 2007 högst 
i kommunen som ligger i Mellersta Nyland. Mest svenska talades dock i kiosken i Väst-
ra Nyland som ligger i en kommun där andel svenskspråkiga invånare var 17,2 %. An-
del svenskspråkiga samtal kan alltså inte likställas med procentandelen svenskspråkiga 
invånarna. Jag hade tänkt mig att ju flera svenskspråkiga kunder det bor i ett område, 
desto mera svenska talas det vid kiosken där. Detta förstärker påståendet om att kund-
samtalen är situationsbundna och resultat av två individer och deras språkval på den 
tidspunkten. Det kan också hända att R-kiosken som butik inte når alla svenskspråkiga 
kunder. Svenskspråkiga kunder talar kanske inte alltid svenska vid kiosken även om de 
skulle veta att det är möjligt. Så höga andel svenska kundsamtal i Västra Nyland kan 
dels förklaras med en helt svenskspråkig expedit. 
Expediterna som jag mötte var kvinnor i åldern från 25 till 40 år. Jag intervjuade dem 
om hur mycket och i vilka situationer de använder svenska med sina kunder. I SN, ÖN 
och i NöN var mina informanter de enda i personalen som talar svenska medan deras 
kollegor byter till finska i kundsamtal när det blir för svårt att utrycka sig på svenska. 
En finskspråkig expedit berättade att hon har jobbat så länge inom kundbetjäning på ett 
svenskspråkigt område att hon har lärt sig det mest väsentligaste som man behöver för 
att kunna betjäna kunder på svenska. I VN och i MN var hela personalen svenskkunnig. 
Under den tiden som jag vistades på kioskerna talades det svenska i 22,1 % av alla 
samtal. Jag har tagit med också de samtal där språket byts från finska till svenska. Som 
sagt talades det mest svenska i Västra Nyland och i Mellersta Nyland som båda hör till 
en tvåspråkig kommun som har svenska som majoritetsspråk. De andra kioskerna ligger 
i tvåspråkiga kommuner som har finska som majoritetsspråk. Jag antar ändå att det talas 
mera svenska i Nyland än i den tvåspråkiga huvudstadstrakten (med finska som majori-
tetsspråk) där jag på min förfrågan fick svaret att jag inte skulle få ett enda samtal på 
svenska på bandet om jag satt i två timmar i kiosken. Därtill hade ingen av kioskerna i 
huvudstadstrakten som jag kontaktade svenskspråkig personal. 
Expediten i  Västra Nyland var den enda som sade att  hon alltid inleder sina samtal 
först på svenska. Expediten sade att hon föredrar att tala svenska eftersom hennes kun-
skaper i finska är rätt svaga. De andra sade att de hälsar med hei/hej och väntar på att  
kunden bestämmer språket ifall de inte känner igen kunden. Oftast känner de till alla 
sina kunder och har lärt sig vilket språk de talar. Två expediter nämnde situationer där 
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en ny kund inte tydligt väljer betjäningsspråket i början av kundsamtalet och när expedi-
ten väljer att tala finska blir kunden arg. Några expediter berättade också att de byter till 
svenska om de hör att kunden talar finska med en svensk aksent. Detsamma gäller om 
kunden talar svenska i mobiltelefonen eller med någon annan i kiosken. En expedit sade 
att hon i oklara fall hälsar med Päivää goddag och anger köpesumman också på båda 
språken om kunden är fåordig. Här är ett exempel på ett skickligt språkbyte: 
 
Exempel 2. Kundinitierat språkbyte (BOR4) 
Längd: 0.30 min 
K: Kvinna, 40—50 år gammal. 
B: Biträdet 
Kunden köper en tidning och kommer till disken mitt i en 
diskussion mellan två biträden. 
 
K SÄTTER TIDNINGAR PÅ DISKEN 1 
B: jåå. 2 
B REGISTRERAR PRIS 3 
B: kolmetoist kaheksanviis, tretton å åttifem; 4 
K: vassågod. 5 
B: tack, 6 
VÄXELPENGAR 7 
K: tackar! 8 
B: =så där vassågod, 9 
B ? TILL FÖLJANDE KUND: nå moi, 10 
K: tack så [myck-] 11 
B: [tack] hejdå12 
 
Kundsamtalet börjar utan hälsningsfraser eftersom biträdet diskuterar med sin kollega. I 
stället säger biträdet jåå för att visa kunden att hon är redo för betjäning. Hon upplyser 
om köpesumman på båda språken och när kunden väljer svenska, fortsätter biträdet ock-
så på svenska. Här väljer kunden språket. 
Det förekom också ett par samtal där expediten väljer språket. I ett samtal kommer 
en mamma och en dotter till kiosken för att hämta ett postpaket. De börjar på finska och 
undrar om paketet har kommit och klagar över att det borde ha kommit tidigare. Kun-
derna rättar varandras finska, och när expediten ser namnet på kunden på ID-kortet, 
vågar hon byta till svenska. Mamman är mycket nöjd med språkbytet och betjäningen 
men dottern verkar förnärmad över att paketleveransen inte gick helt rätt till. 
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Exempel 3. Expeditinitierat språkbyte. (BO6) 
Längd: 1.30 min 
K: Kvinna, 40—50 år gammal. 
K2: Kvinna, 17—19 år gammal. 
Kunderna har kommit för att hämta ett postpaket. De har 
inte fått ett meddelande om att paketet har kommit till ki-
osken. För att hämta sitt paket, räcker det att visa sitt 
ID-kort för expediten. 
 
B: hej 1 
K: hej eh. ANDFÅDD 2 
K: tää mun laps (.) on saanu tänne H & M ehh- 3 
K2: paketti 4 
K: paketin 5 
B: jåå_å? 6 
K: mutta se lappu ei tullut kotiin vielä. 7 
B: [o:nks he-] 8 
K2:[se on ollut] täälä viikon varmaan. 9 
K: [no se on menossa matkalle huomenna] ja- 10 
B: [?henkilöllissyystodistus] 11 
K2: =joo, TROTSIGT 12 
K: onks mahdollista [saada] £se?£ 13 
K2:     [£niih£] 14 
B: joo siis eihän sitä tarvi; se riittää että on henkilöl-15 
lissyystodistus mukana [sit sen paketin saa] 16 
K:        [no sen takia mä ajattelin joo,] 17 
K2: =aijaa, 18 
K2 LETAR EFTER ID-KORT I PLÅNBOKEN 19 
K2: jåå_å? (6.0) nåh (1.5) j:å, 20 
HITTAR DET OCH GER DET TILL BITRÄDET SOM BÖRJAR LETA EFTER PAKETET 21 
(24.0) 22 
KOMMER TILLBAKA MED ETT PAKET 23 
K: nå: niin? 24 
B: e de på- (.) namne Johanna? 25 
K: jåå 26 
K2: jåå 27 
K: jåå 28 
K: na ja de var nu bra att du hitta- 29 
B: =de ha kommi idag först (.) här, 30 
K: aijjaha? 31 
K2: okej just så; () så det stämde int rikigt ändå. SURT 32 
B: £nääh£ SKRATT 33 
K2: för de stod att det sku ha kommit på tisdag. 34 
B: £okej nå vi ha idag först fått den£ SKRATT 35 
K2: a: okej nå men bra. TORRT 36 
K: då va de bra att vi kom i alla fall [xxx] 37 
K2:        [jåå.] 38 
B: £nå jåå£ där under å så namnförtydligande. 39 
(3.0) 40 
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B: sku ja få namnförtydligande ännu [där] om man hamnar 41 
leta fram, 42 
K2:     [jåå]  43 
K2: jåå just de, 44 
SKRIVPAUS 45 
K2: sådär ?då 46 
B: sådär? 47 
K: okej;  48 
K2: =bra. 49 
K: bra; tack tack; de här var en bra betjäning! 50 
K2: je:s: 51 
B: £jåhhåhhåh tack!£ 52 
K: tack tack hejdå! 53 
B: .hh hejdå!54 
 
Enligt mina fältanteckningar är en typisk kund vid R-kioski en man som är i medelålder 
eller äldre. De flesta ärenden handlar om tippning: Lotto, Vikinglotto, Keno eller vad-
slagning om idrottsresultat eller hästar. Kioskerna som jag besökte hade Toto-tv vilket 
betyder att kunderna kan följa travtävlingar på platsen och spela hästar samtidigt. Ljudet 
av televisionen störde ibland inspelningen såsom ljudet av spelautomaterna. 
Spelautomater finns i varje R-kioski. De lockar kunder att komma in och eventuellt 
också köpa någonting. Kunderna växlar pengar till slantar och tillbaka till sedlar om det 
inte finns en växelautomat i kiosken. Toto-tv:n och spelautomaterna håller vissa kunder 
inne i kiosken för en längre tid, vilket till exempel påverkar sätten att hälsa i kundsamta-
len. 
Som sagt är de flesta kunderna bekanta för expediterna eftersom kioskerna ligger i 
mindre byar där alla känner varandra åtminstone till ansiktet. Detta påverkar kundsam-
talen på det sättet att hälsningar kan vara mera personliga och familjära än till exempel 
på kiosken i Helsingfors centrum. Expediten kan också minnas vilken cigarrettsort kun-
den brukar köpa och ställa den färdigt på disken. Vid paketinhämtning eller videouthyr-
ning kan expediten till och med komma ihåg kundens namn. Allt i allt är samtalen 
mycket familjära med vissa kunder. 
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4 Analys 
 
Även om människors agerande i servicemöten kan verka slumpmässiga och även kao-
tiska, är kundsamtal mycket strukturerade. Samtalsdeltagarna talar mestadels i tur och 
ordning och samtalsturerna är inte heller i slumpmässig ordning utan de följer varandra 
på ett systematiskt sätt. En hälsning följs av en svarshälsning och en fråga av ett svar. 
När man tar avsked och säger hejdå förväntas det att den andra parten säger någonting. 
 
4.1 Yttrandepar och preferensstrukturer 
 
Mina forskningsteman – hälsande, att be om service och avskedstagande – är alla kom-
binationer av turer. Dessa yttranden som i en sekvens hänger tätt ihop kallas i samtals-
analys för yttrandepar (också närhetspar eller adjacency pairs). Yttrandepar utmärks av 
att ett speciellt förstaled kräver ett andraled eller en serie av samtalsdrag. Första- och 
andraledet ligger ofta nära varandra och de produceras av olika talare. Leden kan också 
ligga åtskilda av inbäddningar som är till exempel preciserande frågor som ställs innan 
motparten har hunnit svara på en fråga. (Tykesson-Bergman 2006: 47) 
Även om en hälsning förväntar en svarshälsning eller en begära förväntar en uppfyll-
ning, kan andraledet ibland saknas eller vara otillfredsställande. Då uppstår det ett pro-
blem i interaktionen som man kallar för en disprefererad respons. Typiskt för disprefe-
rerade respons är att de levereras efter en paus, med en tveksamhetsmarkör eller till-
sammans med en förklaring. När expediten till exempel inte kan sälja en produkt, följs 
detta ofta av förklaringar till varför hon inte kan göra det. (Tykesson-Bergman 2006: 
19) 
En prefererad respons däremot är till formen omedelbar och strukturellt enkel. Om 
kunden gör en värdering, är en prefererad respons till värderingen ett samtycke. Det är 
formen som avgör om en respons ska tolkas som prefererad eller disprefererad. Ett ytt-
randepar som möjliggör förekomsten av det senare yttrandeparet kallas för en försek-
vens. (Tykesson-Bergman 2006: 47–48) 
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Exempel 4. Yttrandepar, försekvens och preferensstruktur (KA2.1) 
 
Längd: 1.06 min 
K: Man, 60—80 år gammal. 
Laddar taltid på sitt Sonera-konto i sin mobil. Biträdet 
utför laddningen via kassamaskinen. Kundens uppgift är att 
kontrollera mobilnumret på kvittot och underteckna det. 
 
K: hei. 1 
B: hej! 2 
K: kan du ladda på sån här Sonera Easy [åt mej.] 3 
B: [jåå_å?] 4 
K: tie euro. 5 
B: tie euro vill du ha jåå_å? 6 
K: om du sen kan (.) hjälpa mej, 7 
B: jag kan [hjälpa] dej. 8 
K: [£handikappad£] FNISSAR 9 
(3.0)BITRÄDET SYSSLAR MED LADDNINGEN 10 
K: vem som skrattar här bakom? 11 
B: mm_m? 12 
K: a_?a:  13 
B: jag har såna här trevliga flickor här bakom, 14 
K: jåå det tycker jag nog, 15 
(2.5) 16 
K: de e bra. man ska va trevlig. 17 
B: j:a. De e a å o de. 18 
K: visst e de de. 19 
B: ?så: vassågod å skriver du under där ännu så. 20 
K: aijjaija (1.7) vars? 21 
B: där på strecket ?fast. 22 
K: va ja skriver namn å? 23 
B: namnet ditt bara räcker. 24 
(4.0) 25 
K: va fan heter jag då? 26 
B: £ja: de- de vågar jag säj int£ FNISSAR. 27 
B: £så skulle jag vilja ha tie euro av dej.£ 28 
K: nu ska jag se om jag kan hjälpa dej. 29 
STRÄCKER UT SEDELN 30 
B: tackar? 31 
K: tack ska du ha. 32 
B: å där e din kvitans, ?så vassågod. 33 
K: å så kommer de på dedär; 34 
B: jo: de pipar till efter en stud. 35 
K: tackar! 36 
B: - 37 
EN NY KUND KOMMER TILL KASSAN38 
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I exempel 4 finns det genast ett yttrandepar på de två första raderna som tillsammans 
formar hälsningssekvensen. Nästa yttrandepar kan hittas på raderna tre och fyra där 
kunden ber om service med en frågesats och biträdet svarar jakande. Frågan på rad 3 är 
en försekvens för substantivfrasen på rad 5 som är ett preciserande tillägg till begäran. 
Tillägget är nödvändigt för att biträdet ska veta vilken summa taltid kunden vill köpa. 
Utan tillägget hade biträdet frågat efter summan på laddningen. 
Kunden får en disprefererad respons på sin fråga på rad 11. Han vill veta vem jag är 
och biträdet försöker passera frågan med minimala responsen mm_m?. Kunden inser att 
diskussionsämnet inte är önskvärt. Till kundens kommentar på rad 17 får han en prefe-
rerad respons då biträdet är av samma åsikt och säger att trevnad är a och o. Kunden 
instämmer med detta på följande rad. 
Biträdet inleder betalningsfasen med så på rad 28. Turen vänder samtalet tillbaka till 
uppgiften  och  den  fungerar  som ett  tecken  på  att  småpratet  får  nu  räcka  och  att  det  är  
dags att betala. På rad 31 fortsätter biträdet inte längre kundens skämtande utan hon 
håller sig till detta transaktionellt tal, alltså i en talstil som för uppgiften framåt.  
Transaktionellt tal rör inköp och varor och är orienterat mot varu- och pengautbyte. 
Det är gemensamt för alla kassasamtal och är ofta rutinmässigt. Relationellt tal är när-
mare småprat och det är deltagar- och relationsorienterat. Relationellt tal är spontant och 
det klias in när övriga aktiviteter lämnar tid och utrymme, vilket i flesta fall inträffar 
varu- eller betalfasen. (Tykesson-Bergman 2006: 45–46, 137) Distinktionen mellan 
transaktionellt och relationellt orienterad interaktion (ursprungligen personal interac-
tion) är gjord av Gumperz. Han skriver att i personell interaktion medlemmarna agerar 
som individer varemot de i transaktionell interaktion begränsar sin personlighet för att 
spela sina institutionella roller som har skyldigheter och rättigheter. Samtalsparterna kan 
växla mellan transaktionella och relationella drag i ett samtal. (Gumperz 1964: 149) 
Ett bra exempel på relationellt tal är sekvensen på rad 26 och 27. Svaret är prefererat 
även om expediten inte kan svara på kundens fråga. Stilen avslöjar att kundens motiv 
med  frågan  är  skämtande.  Biträdet  svarar  på  det  med  skratt  i  rösten  och  också  på  ett  
humoristiskt sätt.  
Traditionella avskedsfraser saknas i detta exempel vilket kan bero på att kunden frå-
gar en ytterlig fråga på avskedsfasens plats på rad 34. Han försäkrar sig om att direkt-
laddningen som gjordes genom att mata in telefonnumret i kassadatorn säkert går ige-
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nom. Biträdet svarar att kunden får ett textmeddelande när laddningen är färdig. En an-
nan kund har väntat i kön och efter att den första kunden har tackat till slut på rad 36 
saknas biträdets avskedsfras. Hennes uppmärksamhet är riktad till den nya kunden. 
I de följande underkapitlen analyserar jag närmare hur man hälsar på varandra i bör-
jan av kundsamtalen, vilka alternativ det finns för att säga till expediten vad man är ute 
efter och hur kundsamtalen tar slut. Jag framskrider från början av samtalet mot slutet: 
först hälsningsfasen, sedan varufasen och till slut avskedsfasen. 
 
4.2 Hälsningsfasen 
 
Hälsningar spelar en central roll i samspelet mellan människor. De är intressanta därför 
att de inleder samtal och de kan ha betydelse för hurdant hela samtalet blir. Hälsningar 
är artighetsfraser och hänger därmed tätt ihop med artighet. Istället för att undersöka om 
man är artig vid kiosken, granskar jag hälsningssekvensen mer strukturellt och fokuse-
rar på det som samtalsparterna säger. Jag granskar alltså hälsningar ur en pragmatisk 
synvinkel, hur man hälsar på varandra i kundmöten. Jag vill veta vem som tar initiativet, 
vilka hälsningsord som används och varför det finns så mycket överlappat tal i kund-
samtal. Hälsingsordet hej/hei förtjänar speciell uppmärksamhet. 
Tykesson-Bergman har kategoriserat hälsningens funktioner på basis av intervjuer 
med biträden i olika slags butiker. Förutom funktionen som en artighetsmarkör när två 
människor träffas, har hälsandet en kontaktreglerande funktion i kundsamtalet: expedi-
ten öppnar en kanal för verbalt samspel med kunden. (Tykesson-Bergman 2008: 94) Jag 
ser hälsningen som en expeditens inbjuda för kunden till ett trevligt samspel. När expe-
diten har etablerat kontakt med kunden blir det lättare att hantera kundmötet ifall det 
uppstår problem. Expediten har så att säga köpt kunden till sin sida. 
Hälsningen kan ha en signalfunktion för kunden som ett märke på "grönt ljus". Ex-
pediten  hälsar  i  stället  för  att  säga  "var  så  god,  nästa"  eller  "nu  är  det  din  tur".  Häls-
ningsordet markerar tydligt när interaktionen börjar och det avgränsar kundmötena från 
varandra. (Tykesson-Bergman 2008: 94) Hälsningsordet ger grönt ljus till en kund i kön 
eller till en kund som har väntat på att expediten är redo att betjäna den. 
Ytterligare en funktion kan kallas för ekolodsfunktion; expediten kan använda häls-
ningen för att hjälpa pejla in kunden. Detta gäller snarare expediter som har mera rörliga 
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kontakter med kunder inne i butiken, såsom i klädbutiker. Om kunden svarar glatt och 
mångordigt på hälsningen, är den ofta öppen för en informell diskussion till exempel 
om väder. Av kundens svar kan expediten tyda vilket slags kundsamtal som förväntas. 
(Tykesson-Bergman 2008: 94) Man kan även tyda om kunden är på gott humör eller 
inte eller i vilken fysisk kondition den är. Om kundens svar uteblir eller det är mycket 
otydligt kan det tyda på eventuella besvär i kundmötet. Jag vet att expediterna på rastlö-
sa områden i Helsingfors har utvecklat olika språkliga strategier för att ta reda på kun-
dens intentioner. 
Av mitt material, 83 svenska kundsamtal, hälsas det i de flesta kundmöten (i 62 sam-
tal). Av biträdet och kunden är biträdet den mera aktiva parten till att ta initiativet till 
hälsande. Orsaker till att det är biträdet som hälsar först kan vara hälsandets olika funk-
tioner. Biträdet har en roll som en representant för institutionen R-kioski som gör att det 
är biträdet som inbjuder kunden till att bli betjänad. . Om hälsningssekvensen bara hade 
en roll som kontaktskapande artighetsuttryck, vore initiativtagandet kanske ledigare. 
Tabell 2 ger frekvenser till det språkliga agerandet i hälsningsfasen. 
 
Tabell 2. Språkligt agerande i kundsamtal. 
 
Båda hälsar 49 59 % 
Ingen hälsar 21 25 % 
Bara expediten hälsar 13 16 % 
Bara kunden hälsar 0 0 % 
 N=83 100 % 
  
Det kan kännas förvånande att det är vanligt att ingendera av parterna hälsar. I 21 av 83 
samtal säger varken expedit eller kund någonting i början av kundsamtalet. Det hälsas 
alltså inte hälsas i vart fjärde kundsamtal. Det kan anses som gott uppförande att hälsa 
på en okänd person när man möter den men en avsaknad hälsningssekvens är inte alltid 
oartigt  eftersom kundsamtal,  såsom alla  andra  samtal  också,  är  situationsbundna.  Utan  
videoinspelning är det omöjligt att veta om hälsningen har varit ljudlöst, till exempel 
enbart ögonkontakt eller ett nickande. 
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Expeditens hälsning får i 16 % av fallen inget svar. I stället för att kunden svarar på 
hälsningen, går den rakt på sak och gör sin begäran. Att kunden inte hälsar tillbaka be-
tyder alltså inte att kunden står helt tyst utan svarshälsningens plats tas av en begäran. 
Det är möjligt att kunden nickar eller ler som svarshälsning men det hörs inte på bandet. 
Man kan tolka avsaknaden av andraledet så att expeditens hälsning har tolkats av kun-
den som en erbjudan om service med betydelsen "Vad får det lov att vara" som inte fö-
rekom alls i mitt material. Kunden fyller denna inbjudan med en begäran. Att gå rakt på 
saken är också tidsmässigt effektivt och i en situation där man står i en kö kan rättfram-
het vara önskvärt. 
I de fall där hälsningssekvensen saknas helt har kunden ofta spelat på spelautomat el-
ler suttit länge vid ett spelbord. Samtalsparterna kan alltså ha hälsat på varandra när 
kunden kom in i kiosken. När kunden kommer till disken, har samtalsparterna redan 
"registrerat" varandra och hälsningssekvensen uteblir. De som spelar spelautomater kan 
komma flera gånger till kassan för att växla sedlar till mynt eller tvärtom. De som bru-
kar sitta länge i kiosken och rusta upp sina spel kommer också ofta flera enskilda gånger 
till disken. Biträdet är som en mellanhand som matar in spel i maskinen och inkasserar. 
Biträdet kan också ses som en pengväxlare och interaktionen spelar inte en stor roll då. 
Kunden kan tala i telefon vid disken eller biträdet kan tala med ett annat biträde eller en 
annan kund och hälsningssekvensen saknas därför. Uppmärksamheten vänds till inköps-
situationen senast vid upplysningen av summan då expediten vill ha betalt och kunden 
vill veta hur mycket han/hon ska betala. Det är också vanligt att kunden har stått i kö 
och börjar genast utan hälsning med sin begäran när hon/han är i tur. 
Om den ena parten bara hälsar, är den alltid biträdet. Av alla samtal där någon hälsar 
(N=61) är det oftast dock biträdet som är först (67 %). Kunden hälsar först i 18 % av 
fallen. Kunden får alltid en svarshälsning av biträdet. Samtidigt hälsande är nästan lika 
frekvent (15 %) som att kunden inleder samtalet. 
Mycket överlappande hälsningar är inte ovanligt för institutionella samtal. Det att 
expediten och kunden börjar samtalet samtidigt med ett hälsningsord visar att hälsning-
en  är  ett  rutinmässigt  fenomen  som  snarare  ses  som  en  öppning  för  diskussion  än  ett  
kontaktskapande artighetsuttryck. En expedit hälsar och blir hälsad hundratals gånger 
per dag. Expediten kan ha ett hälsningsord som hon alltid använder eller ha en repertoar 
som hon använder sig av enligt situationen: i enlighet med kundens ålder eller graden av 
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bekanthet. Enligt mitt material och på basis av det som jag har upplevt som biträde kan 
jag konstatera att modigheten att variera sina hälsningsord ökar med erfarenheten som 
expedit.   
Det mest frekventa hälsningsordet är hej. Uttalet av finskans motsvarande hälsnings-
ord hei är mycket likadant och det var mycket problematiskt att urskilja på bandet vil-
ketdera ordet talaren har valt. Jag antar att det är svårt på ett finlandssvenskt språkområ-
de för en expedit eller för en kund att på basis av uttalet av hej bestämma huruvida sam-
talsparten vill tala svenska eller finska. 
Enligt Mirja Saari (1995) kan finskt och finlandssvenskt språkbruk betraktas inom en 
sociolingvistisk tolkningsram. Hon tillämpar John J. Gumperz begrepp talgemenskap 
(speech community) för att beskriva det likartade språkbruket på finska och finlands-
svenska i Finland. Talgemenskap är ett universum där dylika språkbruksnormer är ge-
mensamma. Finska och finlandssvenska innehåller dels ekvivalenta översättningsmot-
svarigheter och dels identiska uttryck även om språken inte är besläktade. Dessutom 
förekommer det kodväxling mellan språken när talaren vill uppnå en viss effekt i sin 
framställning. (Saari 1995: 78–79) 
Således behandlar jag svenskt hej och finskt hei som ett ord, hej. I följande tabell har 
ger jag en lista över de mest frekventa hälsningsorden i mitt material. Hälsningsord som 
förekommer bara en gång i materialet har jag samlat under kategorin Andra. 
 
Tabell 3. De frekventaste hälsningsorden. 
 
 
Hej/Hei 73 66 % 
Moi 17 15 % 
Hejsan 7 7 % 
Morjens 5 5 % 
Hei hei 5 5 % 
Andra 4 4 % 
 N=111 102 % 
 
Andersson (1996) har gjort en undersökning i Göteborg om hälsningsord på offentliga 
platser och däribland i butiker. Han drar den slutsatsen att hej är den enda neutrala 
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svenska hälsningsfras som kan användas i alla situationer där man hälsar på varandra; 
speciellt när man hälsar på en person som man inte känner. Ju neutralare, opersonligare 
och snabbare interaktionen är desto mera hej förekommer det. (Andersson 1996: 15–16, 
26) 
Hej är det vanligaste hälsningsordet i mitt material. Det ska påpekas att hälsningsor-
det används mest i ett yttrandepar hej – hej. Det betyder att hälsningsordet dubbleras då 
båda hälsar med samma ord. Yttrandeparet hej – hej förekommer i 24 kundsamtal, det 
vill säga att 48 av alla 72 hej är en del av ett yttrandepar där det andraledet är detsamma 
som det förstaledet. Andersson hittade också reciprocitet i hälsningsorden men han på-
pekar att det är svårt att veta om kunden svarar med hej därför att expediten har hälsat 
så eller på grund av att hej är ett så allmänt och neutralt hälsningsord (Andersson 1996: 
20–21). Detsamma gäller också mitt material. Det förekommer bara ett yttrandepar med 
moi – moi. 
Det är påfallande att de frekventa hälsningsorden hei, moi, morjens och hei hei i 
svenska kundsamtal är finska uttryck. Hei har hört till slangen i Helsingfors vid häls-
ning och vid avsked från och med början av 1900-talet. Moi har kommit in i språkbruket 
lite senare, på 1910-talet som hälsningsfras och som avskedsfras. Morjens används of-
tast bara vid hälsning. Morjens återvände till det finska språkbruket på 1990-talet efter 
en längre paus. Hei hei är en typisk finsk avskedsfras. (Paunonen 2000) I mitt material 
förekommer hei hei som ett dubblerat andraled för förstaledet hei eller hejsan. 
De intervjuade expediterna sade att deras strategi för att få reda på kundens språk är 
att hälsa med hej som passar för båda språkgrupperna. Att hej är så frekvent förklaras 
också  med  att  det  är  så  praktiskt.  Skälen  till  att  en  kund  hälsar  på  finska  kan  vara  att  
kunden tar det säkra före det osäkra. De rikssvenska hälsningsorden (t.ex. tjäna) som 
tydligare skulle avslöja önskan om svensk betjäning inte alls förekommer i mitt materi-
al. 
Användningen av finska hälsningsord har antagligen sin grund i att finlandssvenskan 
är mycket påverkad av finskan. På basis av tabell 4 kan man hävda att man inte försöker 
ge motparten en hänvisning eller ett önskemål om möjligheten till svensk betjäning med 
valet av hälsningsord. Expediten hälsar med bara få undantag neutralt med hei/hej eller 
moi. Också kunden hälsar mest med det neutrala och opersonliga hej men den väljer 
också personligare uttryck. Som svar till hejsan får hon dock neutrala hej eller hei hei. 
36 
 
Biträden håller sig alltså allmänt till de neutrala uttrycken. Om expediten provar på per-
sonligare hälsningsuttryck, får den oftast traditionella svar. Enligt mitt material före-
kommer det reciprocitet i samtalspartnernas val av hälsningsord endast i det neutrala hej 
och det vardagliga moi. De mera uttrycksfulla hälsningsorden upprepas inte utan mot-
parten svara på dem med hej eller moi. 
 
Diagram 2. Expeditens och kundens val av hälsningsord. 
 
 
 
Det hör till expeditens roll att förhålla sig sakligt och neutralt. Kunden kan med sitt val 
av svarshälsning styra graden av intimitet i samtalet. Det blir dock svårt för expediten 
att ta reda på det önskade betjäningsspråket om kunden svarar till expeditens hej genom 
att säga till exempel morjens. Detsamma gäller förstås expeditens val av hälsningsord. 
Jag drar den slutsatsen att valet av betjäningsspråket inte görs på basis av hälsningsfasen 
utan på basis av på vilket språk kunden ber om service i den följande fasen. 
Sammanfattningsvis kan det konstateras att biträden ivrigare än kunder tar initiativet 
i  ett  kundsamtal.  Om det hälsas i  samtalet,  hälsar biträdet alltid.  Det frekventaste häls-
ningsordet är hej som svaras med hej. Andra frekventa hälsningsord är finska förutom 
hejsan, som används av en enskild expedit. Kunderna är mer benägna att använda per-
sonligare hälsningsord såsom morjens. Att kunder stöder sig på finska hälsningsord har 
troligen flera orsaker. Den språksociologiska motiveringen är att finlandssvenska och 
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finska hör till samma talgemenskap där språkliga normer liknar varandra och att det 
finns kodväxling över språkgränserna i form av hälsningsord. 
 
4.3 Varufasen 
 
Varufasen följer hälsningsfasen i kundsamtalet. I varufasen berättar kunden för expedi-
ten antingen språkligt eller icke-språkligt vad hon/han kom för att köpa i kiosken. Fasen 
innehåller en sekvens där kunden antigen ställer den vara som hon/han vill köpa på be-
tjäningsdisken eller ber expediten om en vara eller en service som bara expediten har 
tillgång  till.  Jag  kallar  här  kundens  tur  för  varutur.  I  en  varutur  är  ett  språkligt  uttryck  
antingen nödvändigt (som i exempel 5) eller onödigt (som i exempel 6). Följande samtal 
återges i sin helhet och varusekvenserna är markerade med pilar. 
 
Exempel 5. Ett språkligt uttryck är obligatoriskt. (EK34) 
Längd: 0.40 min 
K: Kvinna, 20—30 år gammal.  
Köper fem paket cigaretter och förklarar varför. 
 
B: hej? 1 
K: hej! 2 
-> K: LM grön slim (.) men ja sku vilja ta fem paket, om du 3 
har, 4 
-> B: [fem,] jåå_å? 5 
K: [för vi ha] 6 
BITRÄDET TAR CIGARETTERNA FRÅN HYLLAN 7 
K: ja ska ut till en ö å £slipper inte därifrån£ 8 
B: SKRATTAR nå då så. 9 
REGISTRERAR PRISET 10 
B: tjugotri? 11 
K: jåå, 12 
B: tack? 13 
BETALAR MED KORT 14 
B: så där? 15 
K: tackar? 16 
B: =ta:ck, 17 
GER KORTET OCH KVITTOT 18 
B: ?å så:, 19 
K: =tackar? 20 
B: tack, 21 
K: hejdå! 22 
B: hejdå!23 
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Cigaretterna  är  inte  tillgängliga  för  kunderna  att  själv  ta  utan  de  står  i  en  hylla  bakom 
expeditens rygg. I följande exempel ger kunden en spelkupong till expediten som 
expediten sätter in i Veikkaus-maskin och kunden får ett spelverifikat som är gällande i 
dragningen. 
Exempel 6. Ett språkligt uttryck är frivilligt. (EK24) 
Längd: 0.15 min 
K: Man, 50—60 år gammal. 
Har vistats i kiosken redan länge och lämnar in sina spel. 
 
-> K: *jag lämnar ännu denna.* 1 
GER KUPONGEN TILL BITRÄDET 2 
-> B: tack, 3 
VEIKKAUS-MASKIN 4 
KUNDEN SÄTTER PENGARNA PÅ DISKEN 5 
B: då e de sexti. 6 
K: är de säkert? 7 
B: j:epp, 8 
K: mh 9 
B: ?tack, 10 
KUNDEN HOSTAR11 
 
Om kunden hade lämnat kupongen på disken utan att säga ett ord skulle expediten ha 
förstått att hon ska göra någonting åt den. Kunden valde ändå att hänvisa till kupongen 
när han ger den till biträdet. I detta fall saknas en hälsningssekvens och kundens 
antydan om kupongen fungerar här som en öppning av samtalet. 
Denna tudelning i nödvändiga och icke-nödvändiga turer är inte tillräcklig. Kunderna 
har en repertoar av olika sätt att be om varor eller att hänvisa till dem. På basis av 
materialet har jag utarbetat en underkategorisering av kundens varuturer. 
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Grupp 1.  Ett språkligt uttryck är obligatoriskt: 
 
a) Substantivfras: En röd LM. 
b) Adverbfras: På nytt. 
c) Sats: 
1) en interrogativ sats: Kan jag få en röd LM? 
2) en deklarativ sats: Jag tar en röd LM. 
3) en imperativ sats: Ge mig en röd LM. 
 
Grupp 2. Ett språkligt uttryck är valfritt: 
 
a) Kunden säger ingenting. 
b) Demonstrativt pronomen: Den 
c) Substantivfras: Den här tidningen 
d) Sats: Jag tar den här. 
 
I ett samtal där kunden begär om varor som kräver verbalt agerande, förekommer det 
ofta flera varuturer. Att kunden verbalt hänvisar till sina inköp som ligger på disken, 
sker oftast bara en gång i ett samtal. Det blir lika många varuturer i ett samtal som kun-
den ber om olika produkter. Jag anser alltså att ett kundsamtal innehåller bara en varufas 
som kan inrymma flera varuturer. Kunden kan ställa preciserande tillägg till sin begära. 
I sådana fall tar jag bara hänsyn till den egentliga varuturen och inte till tillägg. Om 
kunden ber om flera olika saker inom ett kundsamtal, behandlar jag varuturerna skilt.  
 
Tabell 4. Kundens obligatoriska varuturer (Grupp 1). 
 
Substantivfras 19 
Adverbfras 2 
Sats 31 
- Deklarativ sats 16 
- Interrogativ sats 9 
- Imperativ sats 6 
 N=52 
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I  samtal  där  kunden  är  tvungen  att  verbalt  be  expediten  om  en  vara  eller  en  tjänst  
(Grupp 1) gäller det inköp av cigarretter, laddning av taltid, avhämtning av postpaket 
eller Veikkaus-spel. Kunden uttrycker sig oftast med en hel sats (33 stycken), det vill 
säga med en grammatisk konstruktion som består minst av ett subjektsled och ett predi-
katsled (Hultman 2003: 271). I deklarativa satser är subjektet vanligen inte utsatt efter-
som satsen har en uppmanande funktion (Hultman 2003: 281).  
Det näst frekventa sättet att utrycka sig är en substantivfras (19 stycken) såsom i ex-
empel 5. Mitt material innehåller också två fall där kunden använder sig av en adverbf-
ras (2 stycken) genom att säga på nytt vilket betyder att kunden ber expediten att spela 
verifikatet på nytt så att det blir gällande i den följande dragningen 
Grupp 2 innehåller samtal där kunden sätter sin spelkupong eller den önskade varan 
på betjäningsdisken. På grund av att kundsamtalen är rutiniserade och båda parterna 
känner till hur proceduren sker, är det inte nödvändigt för en lyckad slutföring av in-
köpshandlingen att kunden uttrycker sig. När varan är ställd på disken, vet expediten att 
uppgiften är att registrera priset, utlysa köpesumman och inkassera kunden. 
 
Tabell 5. Kundens valfria varuturer (Grupp 2). 
 
Icke-språklig tur 35 
Sats 9 
Demonstrativt pronomen 5 
Substantivfras 2 
Småprat 1 
Adverbfras 1 
Interjektion 1 
 N=55 
 
Att ställa en godispåse på disken ordlöst och vänta att expediten säger vad man ska be-
tala kan kännas oartigt när man inte ser kontexten. Det är ändå mycket vanligt att kun-
den väljer att vara tyst när den ställer sina inköp på disken. Kundens icke-språkliga tur 
kan spara tid och göra proceduren effektivare. Det är intressant att om kunden väljer att 
uttrycka sig medan den räcker ut sitt inköp till expediten, väljer den att uttrycka sig med 
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en sats. Det är möjligt att kundens begära realiseras med en ledig diskussion kring varan 
(kategorin småprat) så att det är omöjligt att tyda en klar språklig begäran av kunden. 
Det att kunden har inlett en diskussion om ämnet dock fungerar som en inledning till 
uppgiften men en tydlig vädjan saknas eftersom expediten tolkar kundens önskan direkt 
från kontexten. Därför har jag velat behålla "småprat" som en kategori. 
Interjektion var så god utgör en varutur i mitt material. Kunden räcker ut en spelkupong 
till expediten. Förvånande är att antal likadana varuturer inte var större. 
Eftersom kunden kan använda sig av begäran av båda typerna (grupp 1 och 2), är det 
inte ändamålsenligt att räkna olika medels frekvens i hela materialet. Valet av typen av 
varuturen beror på vilken sida av betjäningsdisken varan ligger i kiosken. 
Exempel 7 presenterar expeditens respons på kundens varuturer. Kundens icke-
språkliga eller minimala turer räcker inte till expediten och hon ställer preciserande frå-
gor för att bli säker på det som kunden önskar att ska ske. Samtalet är inte komplett här 
och det står i sin helhet i bilagor under rubriken Exempel 7. 
 
Exempel 7. Ingen varutur. (KA1.12) 
Längd: 1.08 min 
K: Kvinna, 60—80 år gammal. 
Kollar sina Veikkaus-spel. 
 
B: hejsan! 1 
K: =hej, 2 
K GER SPEL TILL BITRÄDET 3 
-> B: jaha? dom här ska bara kollas va, 4 
K: ja:_a? (1.2) jåå_å? 5 
-> B: nå slår vi de här på nytt först där så? 6 
K: ja:_a? 7 
(3.5) 8 
B: s:å:? vassågod; 9 
B SÄTTER DE NYA SPELEN PÅ DISKEN 10 
K: tack så mycky? 11 
-> B KOLLAR DE ANDRA SPELEN SOM K HAR STÄLLT PÅ DISKEN 12 
B: tyvärr ingen vinst va de, 13 
K: int på någo. 14 
B: int på någo [nä:,] 15 
K:       [nå voih] 16 
B: får jag kasta dom, 17 
K: jåå jåå. 18 
---19 
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Expeditens första fråga på rad 4 kan också ha en uppfyllande funktion i samtalet. När 
kunden inte säger någonting, kan expediten kännas att hennes uppgift är att fylla tystna-
den. Den andra frågan på rad 6 är samtidigt en uppmaning till att köpa mera. Expediten 
frågar om kunden vill förnya spelet så att det skulle gälla också i följande dragning. På 
rad 12 antar expediten att verifikaten som står på disken ska också kollas. Hon tar veri-
fikaten utan att fråga och kollar dem. 
Det  är  inte  alls  entydigt  att  bestämma  vilka  turer  som  är  obligatoriska  för  sam-
manhanget och vilka som inte är det. I följande exempel syftar kunden på sin skraplott 
som hon vet har en vinst. Hon kunde ha lämnat skraplotten på disken och expediten 
skulle  ha  vetat  att  kunden  vill  att  den  ska  kollas.  Å  andra  sidan  tar  R-kioskerna  emot  
skraplotter som inte har haft en vinst. De skickas till Veikkaus för en tilläggsdragning. 
Jag har ändå tolkat det så att varuturen i exempel 8 på rad 3 är valfri och en substantiv-
fras. 
 
Exempel 8. Vilkendera gruppen?  (NIK13) 
Längd: 0.57 min 
K: Kvinna, 40-50 år gammal. Kollar vinst och köper nya 
skraplotter. 
 
B: ?hej, 1 
K: hej, 2 
-> K: de här vinstet. 3 
GER SKRAPLOTT 4 
B: jåå_å? 5 
VEIKKAUS-MASKIN 6 
B: tretton euro haddu vinst. 7 
-> K: jag jag tar en vanlig Ässä å en en Casino. 8 
B: jåå_å? 9 
K VÄLJER SKRAPLOTTER 10 
B REGISTRERAR PRISET 11 
B: fyra euro. 12 
K: tack. 13 
B: ?tack,14 
 
 
Den andra varuturen på rad 8 å sin sida är obligatorisk eftersom skraplotterna ligger på 
expeditens sida av disken. Kunden formulerar sin begäran med en sats som är av sin 
form en deklarativ sats (16 stycken). Deklarativa satser är den frekventaste satsformen i 
materialet. De andra satsformer som förekom i grupp 1 var interrogativa (9) och impera-
tiva (6). 
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Varusekvensen utgör ett yttrandepar där kundens antingen språkliga eller icke-
språkliga begäran får en språklig bekräftelse av expediten. Expediten ger alltså en be-
kräftelse på att budskapet har gått fram. Biträdet kan upprepa det som kunden har bett 
för att själv få en bekräftelse på det som beställdes. Preciserande frågor hjälper expedi-
ten att inse vad kunden menar och att betjäna kunden bra. Följande samtal står i sin hel-
het i bilagor (Exempel 9). 
 
Exempel 9. Expeditens bekräftelse och preciserande frågor. (KA1.14) 
Kunden: Man, 17–19 år gammal. 
Köper taltid för sin Prepaid-operator. 
 
B: hej hej! 1 
K: eh, Soneras taltiden 2 
-> B: jåå_å? 3 
K: ti- tie euro 4 
-> B: tie euro. vill du ha laddning eller ska ja slå in di-5 
rekt de. 6 
K: eh, laddning. 7 
-> B: du tar laddningskupong. 8 
---9 
Eftersom en icke-språklig tur som innehåller ett agerande – man sträcker fram till ex-
empel en spelkupong till expediten – också utgör ett förstaled i ett yttrandepar, svarar 
expediten vanligtvis också på den icke-språkliga turen språkligt. En icke-språklig 
varutur svaras språkligt med en minimal respons jåå?, med en preciserande fråga På 
vilket namn kommer det? eller med ett tack. Det finns dock individuella skillnader mel-
lan expediterna och två av mina informanter tenderar förbli tysta om kunden är tyst eller 
de svarar på turen med en nick eller ögonkontakt som inte hörs på bandet. Varufasen 
avslutas ofta med expeditens fråga Var det bra så? eller med en upplysning om köpe-
summan som båda inleder den nästa fasen, betalfasen.  
Allt som allt visar det sig att om kunden inte är tvungen att säga någonting, drar den 
nytta av det och förblir tyst. En påfallande tendens visar sig vara att när kunden blir 
tvungen att uttrycka sig (grupp 1) väljer den att yttra sig med en sats. När kunden i stäl-
let för att bli tyst väljer att säga någonting i grupp 2, hänvisar den vanligtvis till inköpet 
med en substantivfras men därefter med en sats. Det tredje frekventa sättet att hänvisa 
till varan som man ställer på disken är med ett demonstrativt pronomen. När kunden är 
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förblir tyst i varufasen, behöver inte heller expediten vara pratsam men vissa expediter-
na kvitterar ändå kundens icke-språkliga varutur verbalt. 
 
4.4 Avskedsfasen 
 
Efter att kunden har gjort sina inköp och pengarna har bytt ägare eller kvittot har under-
skrivits, uppstår utrymme för frivilliga avskedsfraser. Man kunde tänka sig att de flesta 
kundsamtalen skulle avslutas med traditionella avskedsord som hejdå eller hei hei.  Så 
är ändå inte fallet utan biträdets och kundens frekventaste sätt att avsluta ett kundsamtal 
är att tacka. I 48 av 83 fall (58 %) avslutas kundsamtalet med tackande utan ett enda 
hälsningsord. 
Koivisto (2009: 175–176) skriver att expeditens tackande har fler uppgifter än att ut-
trycka tacksamhet eller hövlighet. Att säga "tack" är ett väsentligt medel för att struktu-
rera den annars fåordiga och rutinmässiga helheten. Biträdet tackar åtminstone efter 
betalningen samt efter hela inköpsproceduren. Tackandet betecknar vissa gränser mellan 
olika faser i samtalet.  Enligt Tykesson-Bergman (2006: 126) används "tack" ofta som 
motsvarighet till bitte (tyska) eller s'il vous plaît (franska). Tackandet kan också uppta 
en avskedsfunktion i stället för "hej då" och det är vanligast också ömsesidigt så att 
båda parterna tackar (Lindström 2000: 144). 
Samtalsparternas tackande har alltså olika funktioner i samtalet. När en avskedsfas 
avslutas med tackande, tackar kunden för växelpengar eller för ett kvitto. Biträdet tackar 
efter kundens tack. Exempel 8 är klippt så att det börjar med betalningsfasen. Det full-
komliga samtalet kan hittas i bilagor.  
Exempel 10. Avslutning med tack. (KA2.2) 
K: Man, 20—30 år gammal. 
Spelar Veikkaus-spel. 
 
--- 
B: så, vill du ha någonting annat? 1 
K: nej [de va bra så] 2 
B: [sju och förtti] tack, 3 
KASSALÅDAN ÖPPNAS 4 
K: så: den kan du slänga. 5 
BITRÄDET KASTAR BORT SPELKUPONGEN 6 
B: jåå_å? så ?där vassågod, 7 
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BITRÄDET GER VÄXELPENGAR 8 
-> K: va bra, tack 9 
-> B: tack tack!10 
 
Kunden tackar här för växelpengar. Därefter tackar expediten som inte har fått en mot-
svarighet till sitt tack. Jag tolkar detta så att expeditens tack som ligger utanför yttran-
deparet "expediten ger växelpengar" – "kunden tackar" har funktion som "ett tack för 
besöket". Expediten tackar alltså efter hela proceduren och detta tack avslutar samtalet. 
Aktiviteten i denna frekventaste typ av avskedsfas ser ut så här: 
1) Biträdet ger växelpengar eller ett kvitto till kunden. 
2) Kunden tackar. 
3) Biträdet tackar. 
4) - 
För att underlätta kategoriseringen av tack i avskedsfasen använder jag mig av Koivis-
tos gruppering av tack i pengarelaterat tack och avskedstack (2009: 17–184). Kundens 
tack efter växelpengar (2) är ett pengarelaterat tack. Pengarelaterade tack har tagits med 
i avskedsfasen även om det strukturellt skulle höra till betalfasen. Detta val baserar sig 
på att kundens tack för växelpengar oftast utgör kundens sista tur i ett kundsamtal. En 
av mina forskningsfrågor var hur kundsamtalen avslutas och jag ville analysera båda 
parternas sätt att avsluta samtalet. Att tacka med ett pengarelaterat tack är kundens me-
del att avsluta samtalet. 
Biträdets tack (3) efter kundens tack kan tolkas som ett avskedsstack. Turerna 1 och 
2 utgör ett yttrandepar där biträdets utsträckning av växelpengar kräver ett tackande. 
Men biträdets tur 3 har inget förstaled. Tur 3 kan ses fungera som "en tredje positionens 
tur" som tyder på handlingens avslutning. Dessa turer är typiska för institutionella sam-
tal, särskilt för fråga-svarstrukturen. De förekommer dock typiskt i undervisningssam-
manhang där läraren utvärderar elevens svar.  (Raevaara, Ruusuvuori & Haakana 2001: 
21–22). Enligt Lindström kan ett finalt dubblerat tackande (också i exempel 9) framstå 
som en pragmatiskt specialiserad terminativ markör vid interaktion (Lindström 2000: 
148). Båda parterna inser att samtalet håller på att ta slut när pengarna och varorna har 
utbytts. Ett tack räcker då som en avslutningsmarkör och efter det sägs ingenting. 
Diagram 5 presenterar kundens och expeditens sätt att avsluta ett kiosksamtal. Sam-
tal som avslutas med ett tack innehåller inga traditionella avskedsfraser. Expediten av-
46 
 
slutar samtalet med ett avskedstack om kunden har avslutat samtalet med ett pengarela-
terat tack. Det uppstår alltså ömsesidigt tackandet i slutet av samtalet. Jag tolkar kun-
dens tack efter betalningssekvensen som en markering av tacksamhet för servicen (av-
skedstack). Expeditens pengarelaterat tack förekommer i fall där kunden betalar med 
jämna pengar eller att kunden räcker ut det underskrivna kvittot och säger "var så god". 
 
Diagram 3. Verbala sätt att avsluta ett kundsamtal. 
 
Fraser som Tack tack ska ni ha, Tack ska du ha och hej samt Tackar har jag kategorise-
rat enligt deras funktion under pengarelaterat tack eller avskedstack. Ett enda exempel 
på Tack ska du ha och hej satte jag under Tack (och) hej. 
Det är förvisso svårt att avgöra om kunden med sitt pengarelaterat tack har ett vidare 
perspektiv i tankarna än tacksamhet för växelpengar. Kundens tack kan strukturellt upp-
fylla  det  andraledet  i  ett  yttrandepar  där  det  förstaledet  består  av  expeditens  språkliga  
eller icke-språkliga erbjudande av pengar även om kunden hade varit tacksam för en bra 
betjäning. Det visar sig att alltid när den ena samtalsparten säger var så god, tackar den 
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andra. Då är det svårt att avgöra om den som tackar är tacksam för pengar eller för hela 
betjäningen. 
Att kombinera ett tack med en avskedsfras sparar tid. De frekventaste kombinatio-
nerna är tack och hej och tack och hejdå. De här kombinationerna inleds typiskt av kun-
den såsom i följande exempel. 
 
Exempel 11. Kombination av tack och avskedsfras. (NIK11) 
Längd:0.40 min 
K: Kvinna, 40—50 år gammal. 
Köper ett gratulationskort och söker passande mynt i plån-
boken. 
 
K SÄTTER KORTET PÅ DISKEN 1 
B: mh_h? 2 
K: en å tretti. 3 
K RÄKNAR MYNT 4 
K: no niin. eli. den passade int? jag tar en större peng 5 
då? 6 
B: mh_h? 7 
B: [jag kan] ta de där tretti cent. 8 
K: [tretti] 9 
K: jo:. just de. 10 
B GER VÄXELPENGAR 11 
B: å fyra.  12 
K: tack; 13 
B: tackar. 14 
(6.5) 15 
K: tack å hej! 16 
B: tack å hej! 17 
 
Biträdets tack på rad 14 är ett avskedstack som markerar slutet på kundsamtalet. Efter 
en paus under vilken kunden packar in inköpet och plånboken, tackar kunden för service 
och tar avsked genom att kombinera ett tack med en avskedsfras. Det finns en tendens i 
materialet att dessa kombinationer och också enskilda avskedsfraser inleds av kunden 
och upprepas av biträdet. Avskedsfraser förekommer oftast efter en paus då kunden 
fortfarande står vid betjäningsdisken.  
Kundens och expeditens ordval är inte alltid helt likadana utan biträdet kan svara till 
exempel på tack och hejdå med tack och hej.  Det är dock anmärkningsvärt att en tur 
som innehåller endast avskedsfrasen hejdå oftast också besvaras med ett enskilt hejdå. 
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De andra avskedsfraserna i diagram 3 som kunden använder upprepas inte av biträdet 
utan hon väljer mera neutrala fraser. Biträdets avskedsturer består mestadels av orden 
tack, hejdå och hej och av kombinationer av dessa. 
Sammanfattningsvis kan det konstateras att "så lite prat som möjligt"– principen ock-
så gäller i avskedsfasen. Att använda tackande i stället för avskedsfraser sparar tid men 
känns inte alls oartigt så länge som samtalet avslutas med biträdets tack. En fallande 
intonation i biträdets tack tyder på samtalets slut. Frasen tackar kan användas med 
samma intonation som i utropet hejdå. Expediter är mycket skickliga i att variera into-
nationen. När kunden betalar med jämna pengar, blir tackandes intonation fallande även 
om intonationen hos ett pengarelaterat tack annars vore stigande (Koivisto 2009: 189). 
Det visar sig att traditionella avskedsfraser kommer i fråga i längre samtal som inne-
håller interaktionella drag. Samtalet är relationsorienterat och talet är frikopplat från den 
uppgift som ska utföras i ett kundsamtal. Dessa längre samtal som innehåller traditionel-
la avskedsfraser innehåller ofta skämt och småprat. Jag märkte också att samtal som 
innehåller ett problem, t.ex. att ett spel är stängt eller ett cigarrettmärke är slutsålt, lock-
ar fram mera uttrycksfulla avskedstaganden av kunden. Om problemet kan lösas brukar 
kunden även visa direkt tacksamhet med att tacka extra, le eller även berömma expedi-
ten. I följande exempel presenteras ett kiosksamtal som innehåller relationell interak-
tion. Kunden kommer för att köpa en skraplott och minns mitt i sin tur att hon fortfaran-
de har gamla skraplotter med som kanske har en vinst. 
 
Exempel 12. Relationsorienterade drag i ett kiosksamtal. (KA2.4) 
 
Längd:0.53 min 
K: Kvinna, 20—30 år gammal. 
Köper en skraplott och lämnar in en gammal till 
tilläggsdragning. 
 
B: hej:? 1 
K: =hej, 2 
(2.5) 3 
K: ni e ?många. SKRATT 4 
B: £?jåå_å vi e många idag här. £ 5 
K: jag sku köpa en skraplott? 6 
B: jå:_å, va skulle du vil ha? 7 
K: ja vet int. (1.0) SER PÅ VITRINEN £nånting som vinner på£ 8 
B: nånting som man vinner på, dom här säljer vi mest [av] 9 
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K:          [njåå_å?] 10 
B VISAR SKRAPLOTTER I EN MAPP 11 
B: de e Casinon å Ässä. 12 
K: så sku jag ta en Casino riktigt på sånt stort nu på en 13 
gång; jag har faktiskt nån från julen som jag inte ha 14 
hunnit- jag sku kunna lämna in jåå. 15 
B: har du namn på dom. 16 
K: namn på dom [jåå] 17 
B:        [jåå] tack, 18 
K: =hmm_m?  19 
B SÄTTER DE GAMLA SKRAPLOTTERNA I ETT KUVERT 20 
(2.0) 21 
K: hmm; dä:r; jag tar den första bästa här, 22 
B: då blir det fem euro tack, 23 
B FÅR SEDELN 24 
B: tack, 25 
B GER VÄXELPENGAR 26 
B: och så e de femton euro [tiba:k:a]. ?så: vassågod. 27 
K:     [?tack] 28 
(9.0)      29 
B: tack [tack, hej]då! 30 
K:  [tack å hej]!31 
 
Kunden börjar med att kommentera att det står ovanligt många expediter bakom betjä-
ningsdisken. När expediten på rad 7 frågar vilken skraplott kunden har tänkt köpa, ger 
kunden en dispreferad respons som erbjuder expediten att betjäna henne. Kunden lägger 
till att hon skulle vilja köpa en skraplott som har en vinst. Expediten passerar den vitsi-
ga kommentaren genom att visa vilka skraplotter som är de populäraste. På rad 13–15 
berättar kunden indirekt att hon har fått skraplotter under julen och att hon inte ännu har 
löst  ut  dem.  Hennes  tur  är  längre  och  personligare  än  uppgiften  (att  välja  en  skaplott)  
skulle ha krävt. På rad 22 väljer hon "den första bästa skraplotten" genom att språkligt 
hänvisa till agerandet. Alla dessa faktorer bidrar till att expediten i detta fall anser att det 
är lämpligt att tacka och ta avsked efter betalningsfasen och efter att kunden har packat 
in sina saker. Kunden svarar till expeditens avskedstagande också med ett tack och ett 
avskedsord. 
I följande underkapitel sammanfattar jag mina resultat och jämför dem med resulta-
ten från Forskningscentralens undersökning av finska kundsamtal i kiosken som presen-
teras i boken Kieli kioskilla (Lappalainen & Raevaara 2009). 
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4.5 Skillnader mellan svenska och finska kundsamtal 
 
Forskningscentralen för de inhemska språken har i samband med ett större projekt vi-
deoinspelat servicemöten vid R-kiosker under åren 1999–2002 i Tavastland, Norra Ka-
relen, Peräpohja, södra Helsingfors och östra Helsingfors. Forskningsmaterialet består 
sammanlagt av 804 samtal. Bland dessa samtal fanns det bara ett svenskspråkigt samtal 
där interaktionen inte framskred alls eftersom expediten inte var svenskkunnig. Materia-
let är analyserat av flera forskare i boken Kieli kioskilla vars artiklar jag här refererar 
till. Jag kallar härefter Forskningscentralens material för ”det finska materialet” för en-
kelhetens skull. Jag kallar mitt material för "det svenska materialet" även om betjä-
ningsspråket är finlandssvenska. Lappalainen (2009) har undersökt initiativen till häls-
ning och val av hälsningsord i kundsamtal, Sorjonen et al. (2009) har undersökt kundens 
begäran om varor och Koivisto (2009) har ägnat sig åt tackandets funktioner. 
Vem hälsar först i ett kundsamtal eller vare sig hälsningar överlappar varandra beror 
inte på betjäningsspråket.  Jag nämner i alla fall att både i det finska och i det svenska 
materialet är det typiskt att båda samtalsparterna hälsar i hälsningsfasen. Om bara den 
ena parten hälsar är det oftast biträdet. Andelen samtal där ingendera av parterna hälsar 
är lägre (12 %) i det finska materialet än i det svenska materialet (25 %). Det finska 
materialet är videoinspelat vilket betyder att också de icke-språkliga hälsningarna har 
analyserats. I det svenska materialet var det inte möjligt att ta med ögonkontakt, nickan-
de eller leende eftersom videoinspelning inte var tillåtet.  
Hei är den frekventaste hälsningsfrasen också i det finska materialet. Påfallande är att 
den finskspråkiga kunden svarar på biträdets hälsning i 78 % av fallen med samma 
hälsningsord. Det vill säga att biträdets val av hälsningsord är i nyckelposition i hur 
kunden svarar på hälsningen. I det svenska materialet är det nästan bara hej (en gång 
moi) som upprepas av kunden (49 %). Det visar sig att det finns mera flexibilitet i kun-
dens hälsningsord i de svenska kundsamtalen än i de finska. 
Moi är det näst frekventaste hälsningsordet i båda materialen. Hälsningsord som be-
skriver dygnskifte: päivää ’god dag’ och huomenta ’god morgon’ är mycket frekventa i 
det finska materialet men de förekommer inte alls i mitt material. Därtill upprepas dessa 
hälsningsord alltid av motparten. Det finska materialets fjärde populäraste hälsningsord 
terve förekommer inte heller i det svenska materialet.  
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Morjens och hej hej som är relativt frekventa i det svenska materialet är underrepre-
senterade i det finska materialet. Antal morjens och hej hej är ändå större i det finska 
materialet än i det svenska. Detta beror säkert på att betjäningsspråket är finska och att 
forskningsmaterialet är mycket större än i min studie. Det finska materialet innehåller 
också flera uttrycksfulla hälsningsuttryck. Påfallande är dock att hälsningssekvenser 
som består av mer uttrycksfulla hälsningsord, oftast inleds av kunden i båda materialen. 
Varufasen har många likheter i de finska och svenska kundsamtalen. Om situationen 
inte kräver ett språkligt uttryck, förblir kunden tyst och ställer bara varan på disken eller 
ger den till expediten. Påfallande är att i de fall där ett språkligt uttryck inte är nödvän-
digt utrycker sig en svenskspråkig kund oftare med en sats än en finskspråkig kund som 
hellre använder en substantivfras om kunden bestämmer sig för att överhuvudtaget säga 
någonting. I den obligatoriska språkliga begäran är deklarativa satser de frekventaste 
satsformerna i båda materialen. 
Sorjonen et al. (2009) har inte tagit hänsyn till att kundens begäran lockar fram ett 
språkligt svar av expediten. Yttrandeparets andraled är antingen en kvittering om förstå-
else eller en predicerande fråga som hjälper expediten att förstå kundens begäran och 
ger kunden möjlighet att korrigera sin begäran. Sorjonen et al. har undersökt könens 
påverka på sättet att be om varor vid kiosken samt konditionalformerna i den satsforma-
de begäran. 
Tackande är ett typiskt sätt att avsluta också finska kundsamtal. Koivisto (2009) har i 
ett vidare perspektiv undersökt hur man tackar i kundsamtalets olika faser. Hon indelar 
tackandet i tack som sägs när man får någonting och i tack som står utanför ett yttrande-
par. Hon tar inte hänsyn till avskedsfraser vilket gör det problematiskt att jämföra resul-
taten. Det som kan påpekas är att biträdet tackar som avslutning i båda materialen och 
att de prosodiska hjälpmedlen fungerar på samma sätt på finska och svenska. Den sti-
gande intonationen tyder på en fortsättning på samtalet och den fallande på en avslut-
ning. 
Att finska och svenska kundsamtal så mycket liknar varandra enligt mitt och Forsk-
ningscentralens material, talar för en tät inflytning mellan de språkliga vanorna innanför 
en gemensam talgemenskap i Finland.  Å andra sidan skiljer sig sätten att uträtta ären-
den vid R-kioski i Finland på inget markant vis från det som jag har läst om strukturen 
av övriga kundsamtal i Sverige (Tykesson-Berman 2006), Australien (Ventola 1986) 
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och i Grekland (Antopoulou 2001). Kundbetjäningens uppbyggnad med sina klara faser 
visar sig vara åtminstone strukturellt mycket allmängiltig. 
5 Avslutning 
 
Mina forskningsfrågor rörde kundsamtalets hälsningsfas, varufas och avskedsfas. Jag 
ville ta reda på hur dessa faser byggs upp och hur de ser ut när samtalet förs på svenska. 
Jag ville också redogöra för huruvida finlandssvenska kundsamtal skiljer sig från finska 
kundsamtal. 
Gemensamt för hälsnings-, varu- och avskedsfaserna i ett kundsamtal är att de struk-
turellt består av sekvenser, rättare sagt av yttrandepar. Hälsningssekvensen inleds oftast 
av biträdet. Om kunden hinner hälsa först, blir biträdet aldrig tyst. Biträdet ger alltid en 
svarshälsning: kundens hälsning får alltså alltid en prefererad respons. Däremot kan 
biträdets hälsning stå utan kundens svarshälsning då kunden går över till varufasen i 
stället för att hälsa. Jag konstaterar att biträdets ensamma hälsning inte enbart kan anses 
som ett relationskapande yttrande utan snarare som en öppning för samtalet som kunden 
fyller med en varutur. Hälsningen har också andra funktioner (såsom en ekolodsfunk-
tion) som biträdet har nytta av och som kan bidra till att biträdet gärna tar initiativet till 
hälsandet. 
Biträdet använder neutrala hälsningsord som passar språkligt för båda kundgrupper-
na. Det enda tydligt svenska hälsningsordet som förekommer i materialet är hejsan. An-
nars hälsar den svenskspråkiga kunden på finska med till exempel moi. Det som är på-
fallande är att varken expedit eller kund i hälsningsfasen avslöjar möjligheten för eller 
önskan av svenskspråkig betjäning. 
Varusekvensen följer direkt hälsningsfasen. Den består av kundens språkliga eller 
icke-språkliga varutur och expeditens kvittering eller bekräftelse till kundens varutur. 
Kundens varufas är obligatorisk eller frivillig beroende på huruvida varan som kunden 
håller på att köpa finns till hands för kunden eller om den ligger på andra sidan betjä-
ningsdisken. 
Den obligatoriska varuturen är oftast en deklarativ sats av typen "Jag tar en röd 
Marlboro". Om en varutur är valfri, säger kunden vanligtvis ingenting när den ställer 
inköpet på betjäningsdisken. Att uttrycka sig snabbt och tydligt är effektivt i ett institu-
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tionellt samtal som är tidsbegränsat och målorienterat. Den näst frekventaste frivilliga 
varuturen är ändå en sats som kräver mer språklig aktivitet än ett demonstrativt prono-
men, som är den tredje frekventaste varuturen. Kunden visar sig vara tyst om det är 
möjligt men när man är tvungen att tala, uttrycker den sig med en sats. 
Ett förstaled kräver ett andraled, som i varufasen består av expeditens svar på kun-
dens begäran. Biträdet kvitterar kundens varutur med en minimal respons eller genom 
att upprepa kundens begäran. Biträdet kan också ställa preciserande frågor för att i detalj 
inse vad kunden menar. 
Kundsamtalet avslutas med en avskedsfas som följer en betalfas som jag i dess helhet 
har lämnat utanför denna studie. Kunden avslutar oftast kundsamtalet genom att tacka 
för växelpengar eller för kvittot i slutet av betalfasen. Jag kallar detta tack för ett penga-
relaterat tack. I sådana samtal säger biträdet ännu ett tack som står utanför yttrandeparet. 
Detta tack kallar jag för avskedstack.  Samtal som slutar med tackande visar sig vara 
korta och effektiva. I längre samtal som innehåller mera interaktionella drag tar kunden 
avsked med traditionella avskedsfraser såsom hejdå som i mitt material alltid upprepas 
av expediten. Vanligt är att det är kunden som börjar avskedsfasen med en traditionell 
avskedsfras och kombinerar den med ett tack. Hejdå, tack och hejdå och tack och hej är 
frekventa avskedsfraser i mitt material. 
Min hypotes var att antal svenska kundsamtal under inspelningstiden skulle ha varit 
störst i de kommuner där andelen svenskspråkiga invånare är högst. Hypotesen visade 
sig vara felaktig. Antalet svenskspråkiga kiosksamtal i ett tvåspråkigt område visar sig 
inte vara direkt jämförbart med hur stor svenskspråkig minoritet som bor i området. Det 
här visar kundsamtalens situationsbundna karaktär. Hur mycket svenska som talas beror 
både på expeditens och på kundens karaktär. Det var inte sällsynt att kunden började 
samtalet på finska och biträdet som kände igen kunden bytte språket till svenska. An-
ledningen var kanske att expediten kände sig pressad att få svenskspråkiga samtal på 
bandet eller att hon genuint ville gynna det svenska språket genom att tala det så mycket 
som möjligt. 
De svenska kundsamtalen i mitt material kännetecknas av ett stark finskt inflytande 
särskilt i form av kodväxling (code-switching). Kodväxling betyder att det språk som 
man  för  diskussionen  på  inte  byts  helt  och  hållet  utan  att  talaren  använder  sig  av  ord  
eller  uttryck  från  ett  annat  språk  för  att  ge  samtalspartnern  kontextualiseringssignaler,  
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antydan om hur man vill att det utsagda ska förstås. En tvåspråkig talare kan också kod-
växla på grund av att ordet eller uttrycket är närmare ”till hands” på det andra språket.  
Saari (2006) indelar kodväxling i kodväxling och transfer. Med kodväxling menar 
hon att samtalspråket byts tillfälligt till ett annat språk medan transfer betyder att en 
enskild talare i sin tur säger ett ord eller en språklig struktur på det andra språket. Trans-
fer leder inte till bytet av samtalspråket. (Saari 2006: 144) Enligt Auer kan transfer röra 
diskursen (discourse-related transfer) eller vara ett motiverat val av talaren (participant-
related transfer) (Auer 1995: 126). Jag går inte närmare in på indelning av kodväxling 
utan använder mig här av överbegreppet kodväxling. 
 Den kodväxling som förekommer i de finlandssvenska kundsamtalen visar sig 
främst vara diskursrelaterad kodväxling eftersom de ord som lånas från finskan oftast är 
namn på Veikkaus-spel eller skraplotter vars finska namn bara används i allmänheten. 
Allt det tekniska som expediten gör, sker på finska eftersom kassadatorns, Veikkaus-
maskinens och Toto-maskinens språk är finska. Detta leder till att när expediten refere-
rar till det som står på datorrutan eller på kvittot, kodväxlar hon till finska. Jag presente-
rar här fyra samtal från Mellersta Nyland som innehåller kodväxling. 
 
Exempel 13. Exempel på kodväxling vid en kiosk. 
 
a)(KA1.7) 
 
B: hör ni ta en tri patukkor här å så delar ni dom. 
 
b)(KA1.13) 
 
K: eh jag sa me arbetskaveri att no ska ja nu gå å fråga 
nå. 
B: jåå_å? 
--- 
B: jå. (2.2) nej, din kaveri fick femtti cent själv. Den är 
delat i två de. 
 
c)(KA1.17) 
 
B: vad skulle du vilja ha? 
K: hmm, Tulosveto fjorton () system sen. 
B: system ?jåå, käsinsyöttö, koti? 
K: hmm, aderton nitton tjugo. 
B: =venäjä suomi? 
K: ne:, fjorton. 
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B: ?va for jag på ny jag. 
K: ja:, 
 
d)(KA2.3) 
 
K: har du då Onnen- 
B: va. nämen (.) jag alltså (.) när jag skraba fram koderna 
så- eh har du fel peng så skraba du sönder de. 
K: *naja.* 
B: de e tarkka. 
 
I samtal (a) är det finska ordet patukka (’chokladstång’) kanske lättare tillgängligt för 
expediten på finska i den finska miljön vid R-kiosken. Detsamma gäller samtal (c) där 
kunden ber att expediten skulle spela direkt på Veikkaus-maskinen för kunden. Spelet 
heter Tulosveto (’Resultatvad’) men kunden vet att det som står på maskinen är på fins-
ka. Kunderna på alla kioskerna talar om spelen på finska. Expediten fortsätter på finska 
och frågar vilket resultat kunden vill slå vad om på hemmalaget. När kunden har svarat, 
bekräftar expediten ännu att de talar om samma spel (Ryssland mot Finland). Det visar 
sig att expediten har knackat in fel spelnummer. 
I samtal (b) och (d) är det frågan om talarnas medvetna val av kodväxling som inte 
beror på diskursen. När kunden i (b) talar om arbetskaveri (’arbetskamrat’) väljer expe-
diten också att använda den finska formen kaveri (’kamrat’) i sin tur. Kunden har kom-
mit för att kolla om hon har vinst i sitt bolagslotto som är i två andelar. Kunden förstår 
inte från början att kamraten redan har fått sin vinst. 
I (d) frågar kunden efter en skraplott som heter Onnen Sanat (Lyckoord-lotten). Ex-
pediten försöker förklara att när kunden skrapar skraplotten med fel sorts peng, skrapar 
den också bort en kod som expediten behöver för utbetalning av vinsten. Expediten in-
tygar att det är noggrant, tarkka, med vilken slant man skrapar lotten. Valet av kodväx-
ling är talarrelaterat. Finskans jåå används mycket i materialet båda av kunden och av 
expediten. Bruket är mycket neutralt och det känns som att den finska varianten är be-
fäst i svenska kundsamtal men troligtvis också i det finlandssvenska språkbruket i öv-
rigt. 
Under forskningsprocessen fick jag flera idéer om att fortsätta undersökningen. Att 
undersöka regionala variationer i språkbruket i alla faserna skulle ha varit intressant. 
Det skulle ändå kräva fler undersökningspersoner och kiosker på ett och samma områ-
de. Jag skulle också ha kunnat analysera könsrelaterade aspekter. Hälsar en kvinnlig 
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expedit på en manlig kund på ett mer familjärt sätt än på en kvinnlig kund? Finns det 
skillnader mellan mäns och kvinnors sätt att be om service eller att ta avsked? Intervjuer 
med kunder om deras språkval och allmänt om att använda svenska vid R-kiosken skul-
le ge analysen ytterligare djup. 
Den bild som min undersökning ger av finlandssvenska kundsamtal i Nyland kan 
inte som sådan generaliseras till att gälla hela svenska Finland och all kundbetjäning. R-
kioski är inte profilerad som en svensk domän för finlandssvenskarna även om kiosk-
kedjan satsar på bra betjäning. Kunderna kan lita på att de får engelsk rådgivning av 
resekort, Lotto-spelande och mobiloperator av expediten. Möjligheten till svenskspråkig 
betjäning lyfts inte fram.  
Ett betydligt stort antal av kunderna i materialet var bekanta för expediterna vilket 
ledde till att en del av samtalen var längre än andra och innehöll mera småprat och 
skämtande än det skulle kanske finnas på till exempel en ljuvlig kiosk i ett köpcentrum i 
huvudstaden. Å andra sidan vågar jag påstå att alla R-kiosker i Finland har sina stam-
kunder som besöker kiosken flera gånger om dagen eller sitter inne och spelar och 
dricker kaffe. Produkterna är de samma i varje kiosk men de är olika än de som andra 
butiker säljer. R-kioskerna har inget löpande band och hittills har kioskerna inte en 
chipkortläsare som nästan alla andra butiker i Finland har. Bekanta kunder, egenartade 
produkter, spel och service gör säkert kundsamtal vid R-kiosker annorlunda än kund-
samtal annanstans.  
Kjell Herberts tycker att förutsättningen för en fungerande tvåspråkighet ligger långt 
på attitydplanet. För dem som ger service gäller det att ha motivation att lära sig språk 
och använda det samt att man i planeringen av servicen beaktar de speciella förutsätt-
ningarna som två språk för med sig. Han påpekar dock att det gäller för kunderna att ha 
en realistisk syn på tvåspråkigheten, att på ett naturligt sätt ge klara signaler om på vil-
ket språk man vill bli betjänad. Herberts har också lagt märke till att finlandssvenskarna 
ofta väljer det säkra före det osäkra och använder finska, fastän man helst hade blivit 
betjänad på svenska. Samtidigt finns även många genuint tvåspråkiga personer som inte 
ens noterar vilket språk de själva använder i olika situationer. (Herberts 2008: 41) 
Sist och slutligen är det inte mycket svenska som en finskspråkig expedit behöver 
behärska för att kunna betjäna kunder på svenska vid R-kioski. Proceduren i ett kund-
samtal är så fastslagen att expediten skulle komma långt med att kunna hälsa, behärska 
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siffrorna, säga "tack" och "var så god" och att ta avsked på svenska. Om situationen 
kräver ett mer komplicerat ordförråd är det enkelt och nästan omärkbart att byta språk 
till finska med en finlandssvensk kund. Kunden uppskattar förmodligen ändå att expedi-
ten har försökt betjäna på svenska. Kunderna brukar ändå börja på finska, vilket också 
förekommer i mitt material (Exempel 3), för att inte ställa till besvär vare sig själv för 
sig eller för expediten. Där ligger en plats för en attitydförändring om man önskar sig en 
ökning i behovet av finlandssvenskan och därmed öka svenska språkets vikt i vårt land. 
Språkbarometerns informanter efterlyser en så enkel signal som språkflaggor för att 
förbättra den språkliga servicenivån (Herberts 2008: 59). Det vore ingen dåligt idé att 
introducera dem i R-kioskerna. Att utbilda mera svenskspråkig personal kräver insatser 
och en konstruktiv attityd av privata företag. En sådan språklig insats vore mycket god 
betjäning vilket bolaget säkert strävar efter. 
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Bilagor 
 
Exempel 7. Ingen varutur. (KA1.12) 
Längd: 1.08 min 
K: Kvinna, 60–80 år gammal. 
Kollar sina Veikkaus-spel. 
 
B: hejsan! 
K: =hej, 
K GER SPEL TILL BITRÄDET 
B: jaha? dom här ska bara kollas va, 
K: ja:_a? (.) jåå_å? 
B: nå slår vi de här på nytt först där så? 
K: ja:_a? 
(3.5) 
B: s:å:? vassågod; 
B SÄTTER DE NYA SPELEN PÅ DISKEN 
K: =tack så mycky? 
B KOLLAR DE ANDRA SPELEN SOM K HAR STÄLLT PÅ DISKEN 
B: tyvärr ingen vinst va de; 
K: int på någo; 
B: ?int på någo [nä:,] 
K:       [nå voih] 
B: får jag kasta dom, 
K: jåå jåå. 
(1.2) 
K: å så vill du ha? 
B: då sku jag villa ha fem och förtti av dej tack, 
K: jaha? ?tack, jag ska titta. 
(11.2) 
KUNDEN RÄCKNAR MYNT 
B: jo? tackar? 
VÄXELPENGAR 
B: å då får du tie cent tiba:kka. 
K: tack [så mycky] 
B:      [?så vassågod.] 
K: tack. 
 
 
Exempel 9. Expeditens bekräftelse och preciserande frågor. (KA1.14) 
Längd: 1.04 min 
Kunden: Man, 17–19 år gammal. 
Köper taltid för sin Prepaid-operator. 
 
B: hej hej! 
K: eh, (.) Soneras taltiden 
B: jåå_å? 
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K: ti- tie euro. 
B: tie euro. vill du ha laddning eller ska ja slå in direkt 
de. 
K: eh, laddning. 
B: du tar laddningskupong. 
B RÅDER PRAKTIKANTEN 
B: sådär vassågod de va tie eu- 
K: =å_en nortti 
B: en nortti. jåå_å? 
B: så däran. då va det femtton och tie, ha nortti stängt de 
få jag si (.) ha den höjt? nä: [den fem-] 
K:        [nää] 
K: * det ha löna sig * 
B: vi ha billig tobak ännu. 
K: ja ja, de lönar sig å kom hit, 
B: £jåå jåå£ 
K: £jåhå:£ 
B: så e de trettiofem [tiba:k:a], så: vassågod. 
K:      [*tackar*] 
 
Exempel 10. Avslutning med tack. (KA2.2) 
Längd: 0.22 min  
K: Man, 20–30 år gammal. 
Spelar Veikkaus-spel. 
 
KOMMER FRÅN ETT KÖ 
K: ton veran. 
K RÄCKER UT SPELKUPONGER 
B: jåå_å? 
BITRÄDET TALAR TILL ETT ANNAT BITRÄDE 
SÄTTER KUNDERS SPEL I VEIKKAUS-MASKIN 
B: så, vill du ha någonting annat? 
K: nej [de va bra så] 
B:     [sju och förtti] tack, 
KASSALÅDAN ÖPPNAS 
K: så: den kan du slänga. 
BITRÄDET KASTAR BORT SPELKUPONGEN 
B: jåå_å? så ?där vassågod, 
BITRÄDET GER VÄXELPENGAR 
K: va bra, tack; 
B: tack tack! 
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Exempel 13. Exempel på kodväxling vid en kiosk. 
 
13 a) (KA1.7) 
 
Längd: 1.12 min 
K: Man, 20–30 år gammal. 
Kunden kommer två gånger om dagen att köpa kaffe och godis 
och håller en kaffepaus vid kiosken. 
 
KUNDEN VÄLJER CHOKLADER 
B: hör ni ta en tri patukkor här å så delar ni dom. 
K: va? 
B: va? B APAR KUNDEN 
K: va? 
BITRÄDET SKRATTAR 
B: ta en tri patukkor där o så delar ni dom. 
B: nej jag tycker int om sånt LÅTSAS VARA KUNDEN 
K: neh 
KUNDER SÄTTER SITT INKÖP PÅ DISKEN 
B: två tretti tack. 
K: (sådär försikti a: nå då kan vi någo sån ta (.)va?) 
DIALEKTALT 
B: ?ja:h 
K: hmph 
B: hmph 
K GER SITT KORT 
B: tackar? 
B: två tretti va de; 
B: å kvittering vassågod? ?så, 
(10.0) 
K: *terve;* 
B: tack å hej! 
 
 
13 b) (KA1.13) 
 
Längd: 1.05 min 
K: Kvinna, 40–50 år gammal. 
B1: kioskchef 
B2: praktikant för första dag 
 
B1: hej[eh] 
K: hejhej: 
K: jag undra är jag nu så dum jag måst fråga, där e tri 
rätt men int får man ju någo för de, 
B1: du ska:, tri plus andelana så får man (.) en euro. 
KOLLAR SPEL MED APPARATEN 
B1: femtti cent? 
KUNDEN SKRATTAR 
K: eh ja sa me arbetskaveri att no ska jag nu gå å fråga nå. 
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B1: jåå_å? 
B2: sådär? [va de bra så?] 
B1:    [de va delat i två så du hadde, en euro från] 
tre plus ett 
K:   [vill hon ha namnet där?] 
K FRÅGAR B2 
B2: eh, nä:, nä: va det bra så, 
K: de e bra så. 
B2: =jå? 
(2.0) 
K: SKRATT asså det e otroligt. 
B2: två å femtti, tack sådär. 
K: tack. jag ska dela me mej. 
B1: jå. (2.2) nej, din kaveri fick femtti cent ?själv. den 
är delat i två de. 
K: ai jaha:! [så hon ska komma med sin lapp.] 
B1:     [jåå. int ska du dela någo] du int. SKRATTAR 
K: je- ja ska jåå juu [nu föstår ja.] 
B1:       [hon har egen] hon har egen lapp 
sidu. 
K: hon ha egen lapp 
B1: jåå. hon har sin vinst på den. så ni hadde en euro 
tisammans. 
K: så:, vi e ju rika. 
B1: ja. 
KUNDEN SKRATTAR 
B1: början ti miljonena. 
K: jåå de e de som e början. 
B1: jees SKRATT 
K: tack tack ska ni ha! 
B1: tack tack hejdå! 
 
 
13 c) (KA1.17) 
 
Längd: 1.35 min 
K: Man, 30–40 år gammal. 
Spelar Resultatvad genom att säga målsiffrorna till 
biträdet som slår dem direkt till Veikkaus-maskinen 
 
B: hej:! 
K: (har ni ett möte?) 
B: jåå, vi har nya k-, nya- 
K: SKRATTAR £då måste jag be om (veton) direkt,£ 
B: vad skulle du vilja ha? 
K: hmm, Tulosveto eh fjortton (2.5) system sen. 
B: system ?jåå, käsinsyöttö, koti? 
K: hmm, aderton nitton tjugo. 
B: =venäjä suomi? 
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K: ne:, fjortton. 
B: ?va for jag på ny jag. 
K: ja:, 
B: Tulosveto (.) ?fjortton (.) norja ranska då; 
K: jåå, 
B: ?koti? 
K: ah adertton, nitton, tjugu, tjuguett, 
B: adertton, nitton, tjugu, tjuguett, ?vieras, 
K: (2.0) tretti, trettiett, trettitvå, 
B: (3.0) tretti, trettiett, trettitvå, va??e: de för någo 
de här? 
K: handboll LÅTSAS IRRITERAT 
B: så här mygi? älä ny unta nää! va vill du ha undan. 
K: ettan. 
B: £han e ju hanttisfani när jag XXX£ B FÖRKLARAR FÖR MIG 
KUNDEN SKRATTAR 
B: £vi måst lite,£ 
K: de där lappen vill jag ha tiba:ks sen. 
B: int får du den om de finns vinst på dem snälla vän. 
K: nå voi vittu! 
B: =tshth! 
B: du får int dem tiba:k:a om de er vinst på dem för då 
blir dem hos oss här. SÅSOM TILL ETT LITET BARN 
K: nå men:, hur ska vi höra då? 
B: då tar du int- eh, har du vinst här? 
K: jåå jåå, 
B: nå ta int ut den, har du int tolv euro att betala. 
K: jåå_å? TJATANDE 
B: om du [ska ha numrena] 
K: [int e de någo,] låt den fara nu bara. 
B: [int ska du ha, tänk-] 
K: [ja kommer ihåg,] jag kommer ihåg mina rader åtminstone, 
B: de är viktigast, dina rader. jag kan tänk mej de. 
KOLLAR KUNDENS SPEL 
B: så däran. höru jag sku vil ha tie [cent] av dej. 
K:    [ojoj.] 
KUNDEN RÄKNAR MYNT 
K: vill du ha fem [eller- ti] 
B:  [jåå ge] dem bara. Dom glänser så 
vackert. 
K: jåå, tack, 
BITRÄDET SÄTTER MYNTEN I KASSALÅDAN 
K: tack å hej, 
B: tack å hej! 
 
 
13 d) (KA2.3) 
 
Längd: 2.0 min 
K: Kvinna, 60–80 år gammal. 
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Köper byter sina skraplott till nya. Skraplotterna har gått 
sönder eftersom kunden har skrapat på dem med en fel slags 
slat. 
 
B: hejssa:n! 
K: morjens! 
K GER SKRAPPLOTTERNA 
B: jaha! 
K: de behövs klister nu, 
B: säg int! VISKAR 
B BÅDA SKRATTAR 
K: int får man någo för de där fenige 
B: nånå! fem euro [borde de vara i alla fall]. 
K:   [nå jaa jaa men de de] bara sånt de (.) 
nu ska  du säga nån som man- som man vinner bra på (.) 
hördu, 
(3.5) 
B: tar du den rätta så vinner du. 
BÅDA SKRATTAR 
K: £ei s:aakeli£ 
B LÖSER UT VINSTER 
K: får man (.) bra på de häran Onnen (.) sanat? 
B: Onnen sanat ger också, 
K: jåå jåå men de, men de bara fuska på så inne itu så att 
de blir håll i pappre; 
(3.0) 
K: va? 
B: du ska använda två euro eller en euro, int femtticentta 
nej. 
K: =ja: tjugo ja. jag har int större pengar i. 
B: tjugo cent då? 
K: ja. (1.5)va va sa du jag sku skraba med? 
B: tvåan å ettan, de ska du skraba med. 
K: har du då Onnen- 
B: va. Nämen jag alltså när jag skraba fram kodena så- eh 
har du fel peng så skraba du sönder de. 
K: *naja.* 
B: de e tarkka. 
K: mhyhy. 
B: så? va skulle du vilja ha då. 
K: säg då, 
B: ta en Onnen Sana no. 
K: de e dyr, men jag slår å tar två, 
B: mm_m? 
B: å då skulle jag vilja ha fem euro av dej tack, 
K: ta XXX 
B: tack tack? 
K: visst va de halt ute, 
B: juu. (.) kommer det vatten redan? 
68 
 
K: jo:_o? 
B: just det, ?så vassågod. 
K: (visst dom himmel. skraba oss ännu.) sitter på fönstre å 
tittar. 
B: jåå 
BÅDA SKRATTAR 
K: tack å hejdå! 
B: tack tack hejdå! 
 
